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1 Scopo del Progetto 
Lo scopo di questo lavoro è stato quello di definire una metodologia e fornire uno strumento 
facile e di rapida consultazione, che desse indicazioni operative, chiare e dirette per: 
 la formazione del personale di cantiere; 
 la gestione degli aspetti di qualità, assicurazione e controllo, nei processi di 
montaggio, avviamento e manutenzione di un impianto o parti di esso. 
Il tirocinio è stato svolto presso Ansaldo Energia (AEN) all’interno dell’Unità Gestione Qualità 
Progetti. 
Gli attuali strumenti cartacei di formazione ed informazione che AEN utilizza in cantiere 
(procedure operative, istruzioni operative e standard) sono risultati poco efficienti e poco 
efficaci.   
Poco efficienti perché scritti prevalentemente in italiano, la forza lavoro è spesso locale, non 
rispondono velocemente alle domande, non indirizzano e non supportano in maniera pratica 
il personale di cantiere nell’applicazione delle regole aziendali per il raggiungimento degli 
obiettivi di qualità. 
Poco efficaci perché negli ultimi anni i costi di non qualità nei cantieri sono stati molto 
elevati, pari al 2-3% dei ricavi a produzione degli impianti realizzati.  
Tutta la documentazione di formazione ed informazione è raccolta, in forma cartacea, 
all’interno di un contenitore, chiamato nel gergo Aziendale “Libro Bianco”. 
Proprio nell’ambito del progetto aziendale “Quality Economics”, che ha come scopo la 
definizione di un piano di ottimizzazione del Total Quality Cost, è stata individuata tra l’altro 
la necessità di investire nella formazione ed informazione del nuovo personale di cantiere e 
nel tenere aggiornato il personale senior sui temi di qualità e sicurezza. 




Naturalmente, non potendo formare il personale di cantiere in sede, per ovvie esigenze 
produttive, ed avendo almeno il 30% della forza lavoro nei cantieri appartenente a Società 
terze, è nata la necessità di trovare un metodo e uno strumento di formazione ed 
informazione a distanza che fosse “accattivante” ed efficace. 
Per tale motivo nel corso di questa tesi è stata sviluppata una strategia che ci ha portato a 
realizzare uno strumento software (SW) creato su piattaforma Share Point e distribuito 
attraverso la rete intranet AEN. Lo strumento è capace di supportare contenuti formativi e 
informativi in vari formati, essere intuitivo nell’utilizzo e capace di coinvolgere gli utenti 
come parte attiva nel processo di condivisione della conoscenza. 
Una volta a regime, sarà possibile valutare la sua efficacia ed efficienza attraverso lo stesso 
processo di Quality Economics, permettendo di misurare in termini monetari gli effetti delle 
azioni di miglioramento sull’organizzazione e dell’investimento in prevenzione che AEN ha 




2 Introduzione al Progetto 







Pianificazione delle attività 
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attuazione, di azioni correttive 
e/o di miglioramento  
Validazione dello strumento  
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2.2 Pianificazione temporale delle attività 
 
Figura 2. Diagramma di Gantt del progetto 
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2.3 Attività del progetto 
Acquisito lo scopo del progetto, individuate e pianificate temporalmente le attività per il 
raggiungimento nei termini previsti dall’obiettivo, queste si sono orientate nel: 
 analizzare la documentazione aziendale, contenuta nel “Libro Bianco”; 
 individuare le principali cause di inutilizzo del “Libro Bianco”, attraverso interviste 
personali; 
 definire il contesto di utilizzo del nuovo strumento di supporto alla formazione ed 
informazione;  
 individuare ed analizzare i problemi legati al tema della comunicazione tra sede e 
sedi distaccate (cantieri e branch); 
 individuare una nuova metodologia formativa; 
 determinare le caratteristiche dell’applicativo SW; 
 acquisire e valutare i vincoli dati (costi e risorse); 
 valutare e scegliere l’applicativo SW; 
 individuare i punti di forza, le debolezze, le opportunità e le minacce dell’applicativo 
SW scelto rispetto al contesto di inserimento; 
 individuare e pianificare le azioni necessarie per la risoluzione degli aspetti negativi 
evidenziati e valorizzare quelli positivi; 
 individuare le funzionalità dello strumento; 
 definire la struttura (aree) dello strumento; 
 condividere la metodologia e l’impostazione del nuovo strumento con il personale di 
cantiere New Units e Service; 
 analizzare i feedback ricevuti ed apportare le opportune azioni correttive e/o di 
miglioramento; 
 stabilire per ogni area le sotto-aree; 
 acquisire e valutare i vincoli dati (contenuti, strumenti a disposizione, modalità di 
comunicazione, budget); 
 definire il contenuto di ogni area/sotto-area; 
 stabilire il formato dei contenuti; 
 condividere i nuovi sviluppi con il personale di cantiere New Units e Service; 
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 valutare la fattibilità di quanto stabilito; 
 fornire le specifiche per l’implementazione su applicativo SW; 
 realizzare le presentazioni nel formato scelto e nei contenuti stabiliti, nel rispetto dei 
vincoli dati; 
 popolare su Web ogni area; 
 verificare la struttura, i contenuti e le modalità di presentazione delle informazioni, 
assieme al personale dell’Unità Qualità e delle Unità Cantieri New Units e Service; 
 testare l’utilizzo dello strumento con personale AEN, sia di sede che di cantiere; 
 testare lo strumento in sito (cantiere service di Ferrera Erbognone); 
 raccogliere ed analizzare i feedback ricevuti;  
 stabilire ed attuare le opportune azioni correttive e/o di miglioramento; 
 validare lo strumento; 




3 Ansaldo Energia 
3.1 Storia 
Ansaldo Energia venne fondata a Genova nel 1853 con il nome Gio. Ansaldo & C. da quattro 
imprenditori genovesi quali Giovanni Ansaldo, Raffaele Rubattino, Giacomo Filippo Penco e 
Carlo Bombrini. 
Orientata fino alla fine del XIV secolo alla costruzione ed alla riparazione di materiale 
ferroviario, agli inizi del XX secolo l’industria volse la propria attività verso la produzione 
bellica, motori a scoppio e navale. Furono aperti nuovi stabilimenti tra cui acciaierie, 
fonderie e officine elettriche.  
 
Figura 3. Prime lavorazioni in fabbrica 
In seguito alla crisi finanziaria ed ai problemi di riconversione postbellica, vi è l’intervento di 
un consorzio di salvataggio promosso dalla Banca d’Italia e l’abbandono della proprietà da 
parte della famiglia Perrone a capo dell’azienda dal 1904. 
Nel 1935, sebbene le produzioni elettromeccaniche crescano notevolmente, le difficoltà 
sono tali che l’impresa passa sotto il controllo dell’IRI (Istituto per la Ricostruzione 
Industriale) che ridefinisce la struttura organizzativa ed orienta nuovamente le attività verso 
l’industria bellica (si realizzano i primi prototipi di carri armati italiani) e navale. 
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Grazie alle commesse belliche Ansaldo torna nuovamente a crescere, ma al termine della 
seconda guerra mondiale si ripropongono i gravi problemi dovuti alla riconversione. Nel 
1948 l’IRI affida la sua gestione alla società finanziaria Finmeccanica, che inizia un processo 
di ristrutturazione completa. Nel 1993 Ansaldo viene assorbita totalmente da Finmeccanica 
S.p.A. 
3.2 Ansaldo Energia Oggi 
 
Figura 4. Stabilimento Ansaldo Energia (Genova Campi) 
Attualmente Ansaldo Energia, con oltre 184.000 MW installati in più di 90 paesi e circa 3300 
dipendenti, è una tra le principali aziende al mondo per la fornitura, installazione e 
manutenzione di impianti e componenti per la generazione di energia. 
Le quote della società sono detenute per il 44,84% dal FSI Investimenti, per il 40% da 
Shanghai Electric e per il 15% da Finmeccanica, il restante (come rappresentato in Figura 5) è 




Figura 5. Divisione quote societarie AEN 
Il FSI Investimenti è una holding controllata per l’80% dalla Cassa Depositi e Prestiti e per il 
20% dalla Banca d’Italia. Il suo core business riguarda l’acquisizione di partecipazioni di 
minoranza in società di “rilevante interesse nazionale”, perseguendo la creazione di valore 
nel lungo periodo. 
Shanghai Electric con un reddito di € 10bn e più di 30000 dipendenti, è uno dei più grandi 
produttori a livello mondiale di macchine di potenza/elettro-meccaniche. Ha sede a 
Shanghai. 
Finmeccanica è una società formata dal Governo Italiano, da investitori privati e da banche, 
prima realtà italiana operante a livello globale nei settori aerospazio, difesa e sicurezza, 
leader europeo nei servizi satellitari, tra i principali operatori al mondo nell’elicotteristica per 
la difesa. Il Gruppo Finmeccanica, con sede in Italia, conta una vasta base industriale nel 
Regno Unito ed importanti asset produttivi nel resto d’Europa e negli Stati Uniti, è 












3.3 Il business e le altre società del gruppo 
Nonostante le attività core dell’azienda riguardino la progettazione (EPC Contractor) o co-
progettazione di centrali complete, la costruzione di componenti (turbine a gas, turbine a 
vapore e generatori), la fornitura di parti di ricambio e interventi di service (manutenzione) 
su componenti di tecnologia propria e di altri competitor, fanno parte del business anche 
prodotti e servizi offerti attraverso la società Ansaldo Nucleare. 
Ansaldo Nucleare è controllata al 100% da AEN e ha sede a Genova. Sviluppa servizi di 
ingegneria nucleare per la costruzione di nuovi impianti e fornitura di componenti, esegue 
analisi di sicurezza ed affidabilità ed offre un’ampia gamma di tecnologie e prodotti rivolti al 
settore dello smantellamento nucleare (decommissioning) ed al trattamento e 
manipolazione a distanza delle scorie radioattive. 
Il 26 Febbraio 2016 è stato ufficializzato l’acquisto da General Electric della tecnologia e degli 
asset chiave di Alstom, per quanto riguarda attività relative alle turbine a gas avanzate 
heavy-duty (GT26 e GT36), nonché della sua controllata Power System Manufacturing (PSM) 
con sede in Florida. 
L’Azienda è quindi presente oggi in tutti i continenti, attraverso una rete infrastrutturale in 




Figura 6. AEN nel mondo 
Ansaldo Thomassen Gulf: centro di eccellenza per la riparazione di palette rotanti e di altri 
componenti di turbine a gas. 
Ansaldo Thomassen: officina per la riparazione di turbine a gas heavy-duty basate su 
tecnologia GE. 
PSM: fornitore leader di tecnologia di classe F per il servizio post-vendita di General Electric, 
Siemens e Mitsubishi. 
Ansaldo Gas Turbine Technology: produzione e riparazione di parti “hot gas path”. 
Ansaldo Energia Switzerland: area di test per nuove turbine a gas e componenti. 





3.4 La struttura di Ansaldo Energia 
3.4.1 Organigramma  
 
 






3.4.2 Processi aziendali 
 
Figura 8. Processi di Supporto, di Business e Strategici dell'Organizzazione 
3.4.3 Sede 
Ansaldo Energia ha sede a Genova, nell’area industriale di Campi (Figura 4), dove è presente 
con lo stabilimento e gli uffici di tutti i suoi Enti. Il sito ha una superficie totale di 214.000 m2, 
di cui 125.000 m2 sono occupati da reparti produttivi. In Figura 9 è riportata la pianta dello 
stabilimento. 
 
Figura 9. Pianta stabilimento Genova Campi 
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Come illustrato in Figura 10, il sito è diviso in tre grandi aree: 
 Campi 1: dove sono prodotte le grandi macchine (turbine a vapore, turbogas e 
turbogeneratori); 
 Campi 2: dove si realizza la costruzione degli statori e degli avvolgimenti statore dei 
turbogeneratori, oltre al montaggio finale delle macchine elettriche; 
 Fegino: dove si realizza la produzione delle palette per le turbine a vapore e per i 
turbogas, le lavorazioni di piccola e media meccanica sui componenti delle varie linee 
di prodotto, la costruzione di parte delle attrezzature necessarie alle lavorazioni ed al 
montaggio. 
 




3.4.4 Fabbrica  
La fabbrica è il centro del sistema di produzione Ansaldo Energia e fornisce pieno supporto 
alle attività di service. Ha una capacità produttiva annua di oltre 60 macchine e sono presenti 
750 macchinari (150 dei quali sono macchine utensili a controllo numerico).  
La produzione è divisa in tre grandi linee di prodotto: Turbine a gas, Turbine a vapore e 
Turbogeneratori. Nelle specifico, le attività svolte in ogni area in cui è diviso lo stabilimento, 
sono elencate in Tabella 1. 
 
Tabella 1. Attività  svolte in ogni area dello stabilimento 
3.4.5 Documentazione  
Data l’enorme quantità di informazioni necessarie al corretto svolgimento delle attività e da 
esse generate, è stato necessario creare un sistema di gestione che consenta di raccogliere, 
ordinare e tracciare le informazioni, rendendole così reperibili in specifici documenti. 
Ogni documento, indipendentemente dalla sua tipologia,  è caratterizzato da una struttura 
analoga e da attributi fissi (codice identificativo univoco, indice di revisione, firme dei 
responsabili previsti, titolo, classe di riservatezza, ecc. ).  
Campi 1 
•Lavorazione delle parti 
statiche e montaggi finali 
•Costruzione rotori 
Campi 2 
•Costruzione bobine statore 





•Costruzione palette turbina e 
compressore TG 
•Costruzione e service 
bruciatori 
•Assemblaggio e riparazione 
camere di combustione 
•Lavorazione delle parti 
statiche TG e montaggi finali 
•Costruzione rotori 
•Costruzione palette 




Molti documenti sono disponibili, oltre che in formato cartaceo, anche sul portale aziendale 
(area dedicata esclusivamente ai dipendenti dell’azienda), in linea con la politica di 
trasparenza ed attenzione alla comunicazione stabilita da AEN.  
 
Figura 11. Fasi del processo di formazione della Documentazione 
Le tipologie a cui facevamo riferimento, possono essere individuate in alcune categorie 
fondamentali, come: documenti organizzativi, del Sistema di Gestione Aziendale (SGA), 
tecnici, finanziari, di bilancio,  ecc. 
3.4.5.1 Documenti Organizzativi 
Sono documenti che disciplinano un segmento/processo dell’azienda per ciò che riguarda le 
strutture organizzative e le responsabilità assegnate. Sono classificati in: 
 Direttive (DI): definiscono le politiche, gli obiettivi e le strategie aziendali, ovvero i 
principi e le linee generali di comportamento;  
 Disposizioni Organizzative (DO): definiscono la struttura organizzativa, le funzioni 
e gli incarichi degli Enti aziendali, nonché le normative di riferimento relative ai 
rapporti interfunzionali; 
 Comunicazioni di Servizio (CS): possono attribuire incarichi al personale assegnato 
ad unità organizzative temporanee (quali gruppi di lavoro/progetto o task force) e 
fornire informazioni o disposizioni di immediata attuazione per fatti organizzativi 
specifici o di breve durata. 
  
Emissione Preparazione Controllo Verifica Approvazione 
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3.4.5.2 Documenti del Sistema di Gestione Aziendale 
Definiscono le modalità operative e le connesse responsabilità di attuazione dei processi 
gestionali aziendali. Ne fanno parte: 
 il Manuale del Sistema di Gestione Aziendale; 
 le Procedure Operative (PO): definiscono i rapporti operativi fra gli Enti aziendali, 
descrivendo in modo sintetico i flussi di attività e di informazione, in coerenza con 
le Disposizioni Organizzative; 
 le Istruzioni Operative (IO): disciplinano, in coerenza con le PO, i processi di 
funzionamento nei livelli di dettaglio operativo tra Enti o all’interno di un Ente, 
nonché  (ove opportuno), la relativa modulistica da utilizzare. 
3.4.5.3 Documenti tecnici 
Il loro contenuto è costituito dall’enorme massa di dati relativi al core business dell’azienda 
sia prettamente operativi che di gestione, in ogni caso concernenti tutte le funzioni di 
progettazione, sviluppo e realizzazione degli impianti.  
Rappresentano la base di conoscenza su cui si fonda l’attività dell’organizzazione, sono 
quindi documenti prodotti e gestiti dal personale AEN ed utilizzati dal personale operativo 
per fabbricare, montare, avviare, gestire e manutenere l’impianto e/o la macchina. 
Considerata la mole, la variabilità delle fonti e degli argomenti, la documentazione tecnica è 
soggetta a diversi tipi di catalogazione, registrazione ed archiviazione, in base alla categoria, 
all’utilizzo ed al soggetto destinatario dei dati.   
Una prima distinzione è quella tra documenti e registrazioni, dove: 
 un documento, a prevalente contenuto tecnico o gestionale, è ad esempio un 
disegno, una specifica, un foglio dati, un piano di controllo qualità, una lista pezzi, un 
manuale di commessa; 
 una registrazione è una collezione di dati che forniscono evidenza delle attività svolte 
nell’attuare i diversi Sistemi di Gestione Aziendale, quale ad esempio: un rapporto di 
verifica ispettiva, di riesame o di validazione, un rapporto di prova, controllo e 
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collaudo, un rapporto di non conformità, una scheda di sicurezza di un prodotto 
approvvigionato, una scheda relativa a infortunio/incidente. 
Altra distinzione importante è quella tra documenti standard e documenti operativi di 
commessa, dove: 
 i primi rappresentano un patrimonio informativo comune a tutta l’azienda, 
trasversale rispetto ai dati peculiari di ogni impianto; 
 i secondi sono specifici per ogni commessa e contengono informazioni non 
generalizzabili ma appartenenti al contesto locale. 
I documenti tecnici sono destinati ad utenti di tipologia differente, ad esempio dai vari 
settori dell’ingegneria, dai tecnici di fabbrica e di cantiere, dagli operatori del service, per 
differenti utilizzi (consultazione, verifica, ecc.). Risulta  pertanto evidente l’estrema 
variabilità della documentazione esistente, che la rende difficili da uniformare e da gestire 
univocamente. 
3.4.5.4 Certificazioni conseguite (qualità, ambiente e sicurezza) 
 
Figura 12. Certificazioni AEN 
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3.5 Cosa offre Ansaldo Energia 
AEN progetta, sviluppa ed assicura una gamma completa di soluzioni, dalla realizzazione dei 
componenti, fino alla creazione di vere e proprie soluzioni chiavi in mano (EPC), dal servizio 
operativo e di manutenzione, al monitoraggio e diagnosi, fino al potenziamento 
(repowering) e riqualificazione dell’impianto. 
Il service, elemento fondamentale ed altamente remunerativo del core business aziendale, è  
offerto per tutti i tipi di centrali elettriche e macchine di propria fabbricazione o di altri 
competitors.  
3.5.1 Contratti EPC 
I contratti EPC (Engineer Procurement Construction), sono una particolare tipologia di 
contratto con la quale AEN fa riferimento alla fornitura di centrali complete: dalla 
progettazione alla costruzione delle opere infrastrutturali, alla fornitura dei componenti, al 
montaggio, fino al commissioning dell’impianto. 
L’offerta riguarda la fornitura di centrali a ciclo aperto, ciclo combinato e geotermiche. In 
Figura 13 sono riportate le attività ed i componenti che caratterizzano ogni tipologia di 
impianto. 
 
Figura 13. Fasi per la realizzazione della specifica tipologie di Impianto 
Ciclo Aperto 
Ingegnerizzazione 
Turbine a Gas 
Generatori 







Turbine a Gas 
Turbine a Vapore 
HRSG 
Generatori 







Turbine a Vapore 
Boiler 
Generatori 







Nonostante la schematizzazione possa portare ad immaginare ad un’offerta di prodotti già  
precostituiti, esiste un impegno costante da parte di AEN nel cercare di offrire al proprio 
cliente delle soluzioni flessibili.  
Con il termine flessibilità si fa riferimento ad una flessibilità di progettazione, capace di 
fornire all’acquirente la possibilità di configurare la soluzione che meglio incontra e soddisfa 
le sue esigenze. 
Il range di potenze (per modulo) offerto è: 
 Ciclo Aperto*: 78 ÷ 306 MW  
 Ciclo Combinato*: 116 ÷ 456 MW 
 Geotermica: 40 ÷ 1000 MW 
* Si fa riferimento al caso in cui nel modulo sia presente solo una Turbina a Gas. 
 





La produzione è divisa in tre linee di prodotto:  
I. Turbine a gas 
II. Turbine a vapore  
III. Generatori elettrici 
3.5.2.1 Turbine a gas 
 
Figura 15. Vista dall'alto di una turbina a gas 
AEN inizia a lavorare nel settore nel 1991. Ad oggi, offre una gamma completa di turbine a 
gas per la generazione di energia elettrica, permettendo così ai clienti di utilizzarle sia in 
centrali a ciclo aperto che combinato. 
Dal 2004 AEN è proprietaria della tecnologia utilizzata per la realizzazione del prodotto, in 
quanto sviluppata internamente. Attualmente (Figura 16), la capacità installata nel mondo è 




Figura 16. Turbine a gas installate nel mondo 
Il portafoglio di prodotti dell’azienda comprende turbine a gas disponibili in diverse 
tecnologie (Classe E, Classe F e Classe H), combinate con diversi livelli di potenza. 
L’appartenenza di un modello ad una classe, rispetto ad un’altra, dipende dal grado di 
efficienza del prodotto stesso.  
Vediamo adesso in Figura 17, l’evoluzione che si è avuta dal 2004 ad oggi.  
 
Figura 17. Evoluzione tecnologica della Turbina a Gas 
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Come abbiamo visto, per ogni classe tecnologica, fanno parte una o più tipologie di turbine a 
gas. In Tabella 2, sono riportate le specifiche tecniche dei modelli attualmente offerti.  
Performance AE94.2 AE64.3A AE94.3A GT26 
CLASSE E F F F 
Potenza in output al 
terminale del Generatore  
[MW] 185 78 310 345 
Efficienza al terminale del 
Generatore 
[%] 36.2 36.1 39.8 41 
Flusso di massa dei gas di 
scarico 
[Kg/s] 556 215 750 715 
Temperatura dei gas di 
scarico 
[°C] 541 580 576 616 
Tabella 2. Specifiche turbina a gas AEN 
 
Figura 18. Potenza cumulativa installata (turbina a gas) 
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3.5.2.2 Turbina a vapore 
 
Figura 19. Turbina a vapore 
Per quanto riguarda le turbine a vapore, AEN ha più di un secolo di esperienza nella loro 
progettazione, produzione ed installazione. 
Dal 1912, l’azienda ha installato più di 700 turbine a vapore, per una potenza superiore ai 
100 GW. L’offerta comprende una vasta gamma di prodotti (reheat e non-reheat), per 
diverse applicazioni: geotermica, combustibili fossili, cicli combinati, impianti nucleari e di 
cogenerazione.  
La potenza in output al generatore, per la gamma di prodotti offerti, è riportata in Tabella 3. 
Performance Geotermica Reheat Non Reheat 
Potenza in output al 
terminale del Generatore  
[MW] 20 ÷ 150 40 ÷ 350 90 ÷ 1000 




3.5.2.3 Generatori elettrici 
 
Figura 20. Generatore elettrico 
L’interesse di AEN verso i Generatori elettrici ha avuto inizio nel 1920, quando fu prodotto il 
primo gruppo raffreddato ad aria. Dal 1950 sono stati sviluppati e prodotti anche 
turbogeneratori raffreddati ad idrogeno ed idrogeno-acqua. 
Il gruppo turbogeneratore è il risultato proveniente dalla combinazione di una turbina 
collegata direttamente ad un generatore elettrico, per la produzione di energia elettrica.  
Essi possono essere installati per diverse applicazioni: cicli combinati, impianti vapore, 
impianti geotermici, impianti nucleari, condensatori sincroni, ecc. 
Ad oggi, la capacità totale installata è superiore ai 100 000 MVA (Figura 21).  
 
Figura 21. Capacità cumulativa installata (Generatori elettrici) 
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Il portafoglio di prodotti AEN, si basa su turbogeneratori che sono standardizzati in termini di 
range di potenza in uscita, tipo di turbina (vapore e/o gas) accoppiata in installazione. 
In Figura 22, si riporta per ogni tipo di turbina, la tipologia di generatore che vi può essere 
associata; compresa la potenza in uscita realizzabile. 
 
Figura 22. Relazioni generatore/turbina 
  






Geotermico Nucleare Idro 
Turbogeneratore 
raffreddata ad Aria 
Fino a 475 
[MVA] 




Fino a 700 
[MVA] 
     
Turbogeneratore 
raffreddato ad 
Idrogeno/Acqua   
(H2 /H2O) 
Fino a 1200 
[MVA] 
     
Idro Generatore 
Fino a 420 
[MVA] 
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AEN utilizza un sistema di produzione make to stock. Questo permette di ridurre il tempo di 
consegna sia per quanto riguarda l’unità completa che i singoli pezzi di ricambio. Un fattore 
rilevante, considerato il fatto che l’azienda opera a livello mondiale (vedi Figura 23). 
 
Figura 23. Turbogeneratori installati nel modo 
3.5.3 Service  
Ansaldo Energia sviluppa e fornisce attività di service per tutti i tipi di centrali elettriche, 
offrendo assistenza per ogni tipologia di macchina (turbina a gas, turbina a vapore e 
generatore) propria e di altri produttori.  
L’offerta si basa su tre aspetti principali: 
 la gestione di tutte le attività di manutenzione, comprese le parti di ricambio e le 
revisioni periodiche (LTSA); 
 “l’upgrade solutions” per aumentare il ciclo di vita e migliorare l’efficienza e gli 
standard ambientali; 
 Il pacchetto “one-stop”, basato sul concetto OSP (Original Service Provider) espresso 
in Figura 24. Esso combina l’affidabilità e l’esperienza di un OEM (Original Equipment 





Figura 24. Concetto OSP 
I Long Term Service Agreements (LTSA) sono contratti “full service” che assicurano 
un’assistenza completa e tutti i servizi necessari a garantire il funzionamento, la fornitura di 
potenza ed il rendimento, previsti dai termini del contratto. Prevedono: 
 il monitoraggio e il controllo del corretto funzionamento, sia in loco che da remoto 
(in sede presso la Sala Diagnostica); 
 la manutenzione, la revisioni e gli aggiornamenti; 
 la riparazione e la sostituzione di parti danneggiate o mal funzionanti; 
 la fornitura di parti di ricambio; 
 l’upgrade, il recupero e la riqualificazione di impianti obsoleti. 
Si sono sviluppate molteplici soluzioni per l’upgrading, in risposta alle specifiche necessità 
espresse dai clienti: prolungare e/o migliorare la vita utile degli impianti.  
Il repowering di centrali a vapore, in centrali a ciclo combinato, rappresenta la soluzione 
migliore per soddisfare tali esigenze. Infatti l’attività permette di aumentare l’efficienza 
complessiva del ciclo (arrivando a valori attorno al 50%), riducendo le emissioni in atmosfera 
e mantenendo/aumentando la potenza in uscita.  
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3.6 Il cantiere 
I cantieri sono dislocati sia sul suolo nazionale (Vado Ligure, Moncalieri, Sparanise, ecc.) che 
internazionale (Algeria, Spagna, Cile, Egitto, Iran, Russia, Sudafrica, ecc.), in diversi stadi del 
loro ciclo di vita. 
Nonostante la matrice concettuale sia condivisa e codificata a livello di progettazione, 
esistono due tipologie principali di cantieri: “green-field” e “brown-field”. 
Gree-field: realizzati ex-novo su un terreno privo di elementi artificiali di alcun genere. 
Brown-field: aree in cui sono presenti interventi umani precedenti, come un impianto 
preesistente. Si può trattare di macchinari da integrare in un impianto funzionante, di 
sostituzioni e/o revamping di isole di potenza non più attive o di interi impianti da realizzare 
in aree completamente dismesse, spesso caratterizzate da costruzioni e strutture obsolete, 
non più in linea con le attuali tecniche di fabbricazione e messa in opera. 
3.6.1  Ciclo di vita 
Le fasi della vita di un impianto (riportate in Figura 25), sono scandite da vincoli temporali 
stabiliti con il cliente a livello contrattuale e sono gestite ognuna da un differente gruppo di 
lavoro (team di commessa). 
 
Figura 25. Fasi per la messa in opera di un impianto 
Le prime due fasi sono deputate alla realizzazione di edifici, macchinari, turbine, tubazioni e 
tutto ciò che è fisicamente necessario per l’installazione e l’assemblaggio dell’intero 
cantiere. il montaggio è invece destinato a predisporre gli elementi commissionati ad AEN 














Ogni fase è portata avanti da un team di commessa, all’interno del quale sono stati definiti a 
priori ruoli, responsabilità, mansioni e competenze necessarie.  
Lo stato che intercorre tra il montaggio e l’avviamento è detto “turn-over”. Si tratta di una 
sorta di passaggio di consegne in cui vengono trasferiti i dati e le informazioni specifiche 
derivanti dalle attività di cantiere da un team all’altro, controllando il corretto svolgimento di 
tutti i compiti assegnati ai responsabili del montaggio e la presa in carico degli stessi da parte 
dei responsabili dell’avviamento. 
Una volta completata la fase di avviamento, dopo i dovuti controlli del rispetto degli obblighi 
contrattuali (sia da parte del cliente che di AEN), l’impianto può iniziare il periodo di 
funzionamento (“trial-run”), durante il quale viene definito l’assetto di funzionamento 
dell’impianto e vengono eseguite le prove di garanzia e prestazione.  
In seguito all’esito positivo di tali test, ha inizio il periodo di garanzia. Esso ha avvio con il PAC 
(Preliminary Acceptance Certificate) e termina con il FAC (Final Acceptance Certificate). 
Il PAC è l’accettazione provvisoria dell’impianto da parte del cliente, che prende atto della 
corretta realizzazione di quanto previsto contrattualmente, escludendo gli ultimi dettagli 
ancora da portare a temine ed elencati nella punch list.  
Il FAC è il momento in cui l’impianto è consegnato al cliente in via definitiva.  





4 La Qualità nella gestione dei cantieri AEN 
Il cantiere prende vita nel momento in cui, a seguito dell’accordo tra le parti siglato nel 
contratto, si genera una nuova commessa. Con questo termine si può fare riferimento a 
progetti: 
 New Units, finalizzati alla costruzione di impianti “chiavi in mano” (EPC) o alla solo 
fornitura di macchine;  
 Service, in cui sono svolte attività di manutenzione o revamping sull’impianto.  
4.1 Processo di gestione della commessa 
 
Figura 26. Processo di gestione di una commessa 
Alla ricezione della richiesta di offerta, il Proposal Manager, insieme al Marketing ed al 
Commerciale, imposta e coordina la preparazione dell’offerta stessa. 
In seguito alla conferma dell’ordine e/o alla firma del contratto, l’Unità Marketing e 
Commerciale, provvedono ad emettere la conferma d’ordine al Cliente ed a rendere 
disponibile la documentazione contrattuale al Project Manager. È suo il compito di 
provvedere all’apertura della commessa (nella quale è definito l’oggetto della fornitura) e 
coinvolgere opportunamente le Unità Organizzative Aziendali interessate.  
Offerta 
Conferma d'ordine 










La progettazione e sviluppo è svolta dal personale assegnato al progetto, dalle Unità 
Organizzative di Ingegneria, guidate e coordinate dai tecnici preposti. L’output del processo 
sono specifiche, procedure, istruzioni, disegni ed altri tipi di documenti. In coincidenza di 
momenti significativi dello sviluppo del progetto sono previste attività di riesame, seguite da 
verifiche sugli elaborati di progetto e da una validazione sul prodotto. 
L’approvvigionamento ha inizio a seguito di una RdA (Richiesta di Acquisto) emessa dalle 
Unità Organizzative preposte verso l’Unità Approvvigionamenti, la quale ha poi il compito di 
realizzare ed inviare ai fornitori/appaltatori la richiesta di offerta. Dopo aver esaminato e 
valutato le offerte ricevute, provvede ad emette un ordine di approvvigionamento che 
riporta le prescrizioni definite dalla RdA. Le forniture sono ispezionate per accertarne la 
conformità alle prescrizioni di fornitura, sia presso i fornitori/appaltatori, sia presso lo 
stabilimento o nei Cantieri. 
Le attività di produzione sono definite e pianificate su idonei documenti di lavoro (cicli di 
fabbricazione, specifiche di installazione, ecc.) emessi dalle Unità Organizzative tecniche 
aziendali competenti. Sui documenti di pianificazione sono definite le attività di controllo 
operativo, da svolgere in modo integrato con le attività di produzione. 
Ogni prodotto (parti, componenti, materiali, ecc.) pervenuto in cantiere, sia esso 
proveniente dalla sede o dal fornitore, sotto la responsabilità del Responsabile di Magazzino, 
deve essere ispezionato al ricevimento, identificato, movimentato e immagazzinato, sino la 
suo prelevamento per il montaggio. 
L’installazione ed il montaggio sono pianificate in un apposito programma di montaggio, 
emesso dall’Ente Cantieri, mantenuto aggiornato dal Capo Cantiere ed inviato al Project 
Manager. 
Le prove, i controlli ed i collaudi, sono pianificati e tenuti sotto controllo mediante appositi 
documenti di lavoro: Tabelle di Saldatura, PCQ Cantiere, Schede Installazione e Montaggio, 
ecc. 
Al termine del montaggio il componente/impianto viene passato in consegna al gruppo che 
si occuperà dell’avviamento.  
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Il processo termina con l’accettazione finale da parte del cliente, del componente/impianto 
fornito. 
4.2 Figure chiave 
La supervisione della commessa è affidata ad un team che ha lo scopo di garantire il corretto 
svolgimento delle attività, così da: 
 soddisfare i requisiti contrattuali stabiliti con il cliente; 
 garantire gli aspetti di qualità della commessa; 
 soddisfare le specifiche di progetto; 
 rispettare la pianificazione temporale delle attività; 
 rispettare i costi a preventivo.  
Naturalmente, data la diversità delle attività e dello scopo per progetti New Units o Service,  
esistono due gruppi di lavoro simili ma distinti, caratterizzati ognuno da specifici ruoli. 
L’organigramma funzionale è riportato rispettivamente in Figura 27 e 28. 
 







Figura 28. Team di commessa per progetti Service 
Le relazioni, che sono state evidenziate con una linea tratteggiata, sono di tipo funzionale. 
Ciò vuol dire che all’interno del gruppo, le figure non sono regolate da un rapporto di 
subordinazione,ma fanno riferimento a responsabili non appartenenti al team di commessa.  
4.3 Documentazione 
Come accennato precedentemente, AEN per il corretto svolgimento dei propri processi, 
utilizza informazioni documentate di diversa tipologia.  
Quando facciamo riferimento all’ambito Cantiere, esistono specifici documenti che hanno 
l’obiettivo di garantire la soddisfazione dei requisiti fissati nel Contratto e stabiliti assieme al 
Cliente. 






Figura 29. Documentazione per una corretta Gestione del Progetto 
Sorvolando i primi due livelli (per i quali non è necessario dare ulteriori informazioni 
descrittive), concentriamoci nel descrivere cosa rappresentano i Documenti di progetto.  
Manuale di Commessa: descrive come il Sistema di Gestione per la Qualità AEN deve essere 
applicato ad uno specifico progetto di vendita, al fine di rispettare i requisiti contrattuali 
stabiliti con il cliente e agli obiettivi di qualità dell’azienda. È preparato e gestito dal Project 
Quality Manager, è condiviso nei suoi contenuti con il Project Engineer e il Project Manager, 
il quale ha il compito di approvarlo. 
Piano di Controllo Qualità (PCQ): è il documento preparato e gestito dall’Ingegneria 
Competente e verificato dall’Ente Qualità. Riporta i collaudi che devono essere eseguiti, 
assieme alle norme ed ai documenti di riferimento, al fine di dimostrare la corretta 
fabbricazione del sistema/componente e la piena corrispondenza ai documenti contrattuali. 
Elenca tutti i controlli e le prove da effettuare su ciascun componente (facente parte dello 
scopo di fornitura di AEN). Al suo interno sono regolati anche i rapporti tra AEN, fornitori, 
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cliente e terze parti, in termini di presenza al collaudo. Secondo la fase di realizzazione del 
sistema/componente si ha:  
 PCQ Fabbricazione 
 PCQ Montaggio 
 PCQ Avviamento 
Programma di Sorveglianza delle Forniture: è il documento che elenca tutti i collaudi 
previsti dai PCQ di Fabbricazione, indicando le date previsionali ed effettive di collaudo, il 
nome del fornitore, il luogo, la presenza del cliente e/o terza parte, oltre all’esito del 
collaudo stesso. È preparato dal Project Quality Manager e da lui gestito con il supporto 
dell’Ente Qualità Forniture e Logistica. 
Dossier di Fine Fabbricazione (DFF): è il documento realizzato per tutti i sistemi e 
componenti che hanno un PCQ di Fabbricazione. Ha come indice il PCQ stesso e raccoglie 
tutti i report dei test ed i certificati, effettuati durante la fabbricazione del sistema o 
componente in esame. È preparato dall’Unità responsabile del collaudo in fabbrica ed 
emesso verso il cliente dall’Ente Qualità. 
Dossier di Fine Montaggio (DFM): ha lo stesso scopo del DFF ma è specifico per la fase di 
montaggio, ha come indice il PCQ di Montaggio. Raccoglie tutti i report dei test ed i 
certificati, effettuati durante il montaggio del sistema o componente in esame. È preparato 
dagli Appaltatori e viene verificato ed emesso ufficialmente verso il cliente dall’Ente 
responsabile della qualità in cantiere. 
Dossier di Fine Avviamento (DFA): è un documento che raccoglie tutti i report dei test ed i 
certificati, effettuati durante l’avviamento di ciascun sistema e componente. Viene 
preparato ed emesso dall’Unità Avviamento. 
4.4 Applicativi SW  
L’intranet aziendale è lo spazio web dedicato al personale AEN attraverso il quale è possibile 
accedere ad informazioni e documenti che riguardano: 
 il Sistema di Gestione Aziendale; 
 le Disposizioni Organizzative; 
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 le Procedure Operative; 
 le Istruzioni Operative; 
 le News, concernenti l’organizzazione nel suo complesso. 
Teamcenter è la piattaforma SW per la gestione dei Documenti Tecnici e di qualità 
dell’azienda, come: 
 Standard; 
 Documenti di Progetto; 
 Modifiche di prodotto; 
 Strutture di macchine; 
 Job Service. 
4.5 La patrimonializzazione degli eventi di cantiere 
Il processo di Patrimonializzazione dell’Esperienza, consente di gestire qualunque evento si 
verifichi in ogni area dell’azienda, sia questa ingegneria, fabbrica e/o cantiere. 
Gestire, non vuol dire solamente risolvere il problema rilevato ma significa affrontarlo. Ciò 
vuol dire: tenerne traccia, individuare le cause che lo hanno generato, l’eventuale 
correlazione con altri eventi e/o impatto su altre aree, valutare gli effetti che la soluzione 
adottata ha portato. 
La sequenza logica di quanto descritto è raffigurata nel diagramma di Figura 30. 
 
Figura 30. Processo di Patrimonializzazione dell'Esperienza 
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Tenere testimonianza documentata delle informazioni generate, consente di individuare e 
pianificare azioni che vadano a risolvere le cause comuni a più eventi e ,che per tale motivo, 
permettono in futuro il non verificarsi di situazioni che si sono già presentate. 
La Creazione di Valore (CVal) è la conseguenza dovuta al fatto che un evento generi 
modifiche, correzioni, miglioramenti o impatti di qualsiasi altro genere su commesse 
analoghe, standard tecnici, procedure/istruzioni, ecc. 
Catturare e condividere l’esperienza porta beneficio all’organizzazione, migliorandone le 
performance, incrementando la sua competitività e favorendone l’apprendimento in 
un’ottica di miglioramento continuo. 
4.5.1 L’evento 
Nel linguaggio comune il termine evento può essere definito come un avvenimento, un caso 
o un fatto, che è successo o che potrà succedere. Entrando nella cultura aziendale esso 
assume un significato proprio che può essere descritto come: una situazione che comporta 
ritardi e/o malfunzionamenti e/o extra-costi e/o rischi e/o opportunità di miglioramento 
rispetto a quanto previsto. 
Le tipologie di evento possono essere schematizzate come riportato in Figura 31. 
 
Figura 31. Tipologie di Evento 
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Prima di passare a descrivere ogni singolo evento è necessario soffermarsi sulla freccia 
evidenziata in rosso. Essa rappresenta il fatto, che l’evento (denominato PR) è 
patrimonializzabile solo se la sua gravità è tale da richiedere l’apertura di un KR.  
Non Conformità (NC): è il mancato soddisfacimento di un requisito progettuale o 
costruttivo, in fase di ricezione, montaggio, avviamento e/o manutenzione, che riguarda: un 
prodotto (materiali, parti, componenti, ecc.) o un processo. 
Modifiche d’Ingegneria o d’Impianto (DRN – Document Revision Notice): è una modifica ad 
un documento tecnico generata a seguito di variazioni intervenute ed eseguite in corso 
d’opera, in attività svolte in Cantiere sulla fornitura impiantistica (non sulle macchine). 
Richiesta di Ripristino Materiali Mancante e/o Danneggiato (RRMM): è una richiesta (da 
Cantiere) di ripristino materiali mancanti o danneggiati. 
Knowledge Report (KR): è una situazione non riconducibile, almeno inizialmente, ad una NC, 
una DRN o una RRMM, nei confronti della quale è altamente probabile la necessità di 
individuare delle azioni di patrimonializzazione e dalla quale possono scaturire proposte di 
miglioramento o note di esperienza. 
Problem Report (PR): è una segnalazione di un malfunzionamento/guasto effettuata dopo 
l’accettazione preliminare dell’impianto (PAC), dal personale della sala diagnostica AEN o dal 
cliente su macchine prodotte da AEN o su componenti di altri produttori su cui AEN esegue 
manutenzione durante la loro vita. 
4.5.2 Registrazione dell’evento accaduto 
La prima attività del processo di patrimonializzazione prevede la registrazione dell’evento 
verificatosi in cantiere. Ciò è reso possibile attraverso la compilazione di un modulo 
(differente per ogni evento) disponibile sull’applicativo SW dedicato (Lotus Notes). A titolo di 
esempio (Figura 32), riportiamo il modulo relativo alla registrazione delle Non Conformità di 




Figura 32. Rapporto di Non Conformità (RNC) 
Come fatto precedentemente, si riporta attraverso un diagramma a blocchi (Figura 42), la 
struttura dei moduli di registrazione, compresi gli applicativi SW a supporto che saranno poi 




Figura 33. Moduli di registrazione di un evento e relativi applicativi SW a supporto 
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Come possiamo vedere, al secondo livello sono rappresentai i documenti di registrazione 
delle 5 tipologie di evento esistenti. Ogni modulo, durante il proprio ciclo di vita (dalla sua 
apertura alla chiusura), assume stati diversi. Ogni stato rappresenta la fase del processo 
gestionale in cui il documento si trova. Il  passaggio di stato avviene nel momento in cui si ha 
il trasferimento di responsabilità da parte di un soggetto ad un altro.    
Il Modulo BC, dove BC sta per Back Charge, consente di quantificare i costi sostenuti da AEN 
sia in cantiere che in sede per la risoluzione di: NC, DRN, RRMM e KR. Ha quindi finalità di 
recupero economico presso i fornitori/appaltatori dell’azienda, nel caso i costi sostenuti 
siano imputabili a loro errori. 
Il Modulo CVal, rappresenta un allegato/estensione dei moduli RNC, DRN, RRMM e KR. È 
pertanto compilato in seguito alla chiusura dell’evento e riporta una descrizione 
dell’esperienza acquisita e dei miglioramenti conseguiti. 
4.5.3 Applicativi SW 
Lotus Notes rappresenta il SW per la registrazione, la raccolta e l’archiviazione di tutte le 
informazioni di feedback provenienti dal cantiere. Sono caricati su di esso i moduli relativi a 
NC, DRN, KR, e BC. 
GIC è l’applicativo dedicato alla gestione delle informazioni da cantiere. Rappresenta il 
nuovo SW per la registrazione delle RRMM. 
Yet Solution è il SW di call tracking ad uso dell’Unità Service per la tracciatura delle chiamate 
da parte dei clienti e del personale AEN in Cantiere, per segnalare problematiche tecniche 




5 Il tema della Comunicazione 
Con la parola comunicazione si intende un processo con il quale l’informazione, un termine 
generico che abbraccia significati come conoscenza, dati di processo, capacità e tecnologie, è 
trasferita da un soggetto (individuo, gruppo o organizzazione) verso altri. 
Oggi l’approccio top-down, in cui l’informazione è veicolata verso i dipendenti attraverso i 
vari livelli gerarchici, è ormai superato e sostituito da un approccio di tipo bottom-up, in cui il 
flusso informativo parte dal basso verso la Direzione. 
I vantaggi che un’organizzazione può raggiungere dall’adozione del metodo bottom-up, 
rispetto all’altro, sono: 
 capire le preoccupazioni dei dipendenti e tenere in considerazione i loro valori ed 
atteggiamenti; 
 allertare i manager su potenziali problemi e fornire a quest’ultimi le informazioni 
necessarie a stabilire le azioni per la risoluzione degli stessi; 
 aumentare la loro motivazione ed impegno verso l’organizzazione, attraverso un 
maggiore contributo e partecipazione al processo decisionale dell’organizzazione;  
 fornire feedback sull’efficacia dei processi. 
5.1 La Comunicazione in Ansaldo Energia 
Per quanto riguarda il contesto AEN, lo scambio informativo sia all’interno della Sede 
centrale che con le Sedi distaccate (cantieri e branch), è considerato elemento base per la 
condivisione e la crescita del know-how aziendale. Possedere un efficace processo di 
apprendimento, è quindi elemento indispensabile affinché l’organizzazione acquisisca ed 
apprenda le informazioni veicolate (attraverso i propri strumenti di comunicazione) ed abbia 
uno sviluppo sostenibile nel tempo. 
Oltre ai classici mezzi condivisione delle informazioni (portale aziendale, bacheche, posta 
elettronica, telefono, documenti, ecc.) l’organizzazione mette a disposizione di tutto il 
personale specifici strumenti informatici, alcuni dei quali descritti precedentemente 
(Intranet, Teamcenter, Lotus Notes, ecc.), introdotti con lo scopo di massimizzare l’efficienza 
e l’efficacia del processo di gestione documentale e dei flussi informativi. 
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5.1.1 La Formazione In Ansaldo Energia 
Il concetto di formazione può essere espresso come un trasferimento di contenuti 
informativi e metodi, per far si che una persona acquisisca capacità, competenze e 
conoscenze, tali da riuscire a svolgere, in maniera indipendente e corretta, la mansione a cui 
essa è stata preposta.  
Attualmente in azienda le attività di formazione verso il personale di Cantiere AEN e non, 
consistono nel consegnare un raccoglitore chiamato nel gergo aziendale “Libro Bianco”, 
contenente una raccolta di documenti (manuali, standard, procedure operative ed istruzioni 
operative), il cui campo di applicazione è il cantiere.  
 
Figura 34. Libro Bianco vista dorsale 
 
Figura 35. Libro Bianco vista frontale 
I contenuti non sono spiegati da personale qualificato né in sede né sul campo e la loro 
lettura è lasciata al buon senso delle persone. Come conseguenza, il metodo preponderante 
di apprendimento da parte del personale è di tipo learning by doing, non essendo svolta 
alcuna attività propedeutica a monte. 
La difficoltà nel formare il personale in sede sta proprio nell’impossibilità di reperire 
fisicamente tali soggetti, che se così si può dire, rimbalzano da un cantiere ad un altro. 
Tutt’altra cosa riguarda il personale non AEN. Con la negazione facciamo riferimento a tutti 
gli individui esterni all’azienda, magari sotto contratto Ansaldo per la specifica commessa o 
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appartenenti giuridicamente ad altri soggetti che cooperano con l’organizzazione all’interno 
del cantiere, prestano la loro manodopera. 
5.1.2 Il contesto di riferimento 
Come ormai appreso, il contesto il contesto di riferimento è il cantiere. 
Una prima analisi dell’ambiente operativo, che ha portato ad individuare gli elementi che 
influiscono negativamente sul processo di comunicazione e di formazione (intesa come 
apprendimento delle informazioni contenute nel “Libro Bianco”), ha evidenziato i seguenti 
aspetti: 
 presenza di persone con diversa nazionalità, cultura, istruzione, formazione e datore 
di lavoro; 
 infrastrutture di telecomunicazione non sempre adeguate alle necessità; 
 periodo di apprendimento limitato, specialmente per commesse di breve durata; 
 difficoltà nel pianificare e svolgere attività di gruppo; 
 ambienti spesso ostili; 
 assenza di personale con mansioni formative; 
 mancanza di tempo da dedicare ad altre attività non prettamente operative. 
5.1.3 Le difficoltà evidenziate 
Lo strumento che è stato utilizzato è l’intervista.  
Le interviste personali hanno coinvolto un campione di 10 soggetti, appartenenti sia alle 
Unità Service che New Units. Esso sono state strutturate in modo tale da capire ed 
individuare le problematiche, che l’attuale strumento di comunicazione cartaceo (il ‘’Libro 
Bianco’’) ha nell’informare, formare e supportare il personale di cantiere, durante lo 
svolgimento delle attività, per tutto il ciclo di vita della commessa. 
La modalità con cui si è svolta l’intervista, può essere divisa in tre fasi principali: 
I. presentazione dello scopo del progetto; 
II. riflessione personale del candidato sulle proprie impressioni riguardo alle attuali 
modalità di trasferimento della conoscenza e degli strumenti utilizzati; 
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III. somministrazione di domande specifiche per trattare aspetti non affrontati 
precedentemente o non approfonditi adeguatamente. Ad esempio: 
a. Quali sono gli attuali problemi e limiti del Libro Bianco? 
b. In quale area (o aree) è necessario intervenire con più urgenza? 
c. Quale potrebbe essere l’approccio più giusto per favorire l’apprendimento? 
d. Quale reazione potrebbe provocare l’introduzione di un nuovo strumento? 
e. Quali funzionalità e caratteristiche è importante che siano implementate? 
Dall’analisi delle informazioni recepite è emerso che il “Libro Bianco” risulta essere: 
 percepito come non utile, almeno nella fase iniziale del cantiere; 
 spesso non letto;  
 inefficace nel trasferire la conoscenza. Il fatto che sia scritto solo in Italiano lo rende 
totalmente inutile per le persone che non conoscono la lingua;  
 alcune volte non consegnato;  
 non spiegato preventivamente; 
 troppo teorico, nessun cenno sulla gestione operativa delle PO/IO; 
 sovrabbondante e non aggiornato nei contenuti; 
 poco intuitivo e difficoltoso nella ricerca delle informazioni desiderate. 
In Figura 36, è illustrata la frequenza con la quale ogni caratteristica elencata si è resa 
manifestata. 
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Come notato fra le domande proposte, ve ne era qualcuna che indicava ai candidati di 
suggerire possibili caratteristiche, funzioni ed aspetti di gestione, da prendere in 
considerazione durante la progettazione del nuovo tool. Questi una volta recepiti ed 
analizzati, sono stati tradotti nel: 
 avere maggiore supporto dalla Sede; 
 avere uno strumento più intuitivo da utilizzare; 
 prevedere esempi, simulazioni e test, sui contenuti presentati; 
 divulgare le potenzialità del nuovo strumento in sede, così da diminuirne la diffidenza 
in cantiere; 
 ridurre ed aggiornare con maggiore frequenza i contenuti; 
 abbandonare la carta a favore dell’utilizzo degli strumenti SW oggi esistenti. 
5.1.4 La situazione attuale 
Come è stato possibile capire dai dati raccolti, la situazione che si presenta in cantiere è 
alquanto confusa. 
Non esiste una pianificazione delle attività formative verso il personale di cantiere, AEN e 
non. D’altro canto non esistono nemmeno verifiche della conoscenza verso di essi, sia prima 
dell’entrata in cantiere sia durante lo svolgimento dei lavori. 
L’unico strumento di formazione ed informazione disponibile è il “Libro Bianco”, che a causa 
della sua pesantezza (da un punto di vista dei contenuti), scarsa fruibilità e monolingue, non 
viene approfondito adeguatamente o addirittura non letto. 
Questo ha portato, come spesso accade in determinati contesti, ad una ingovernabilità del 
processo di comunicazione tra Sede e Sedi distaccate. Infatti troppo spesso non si conoscono 
le procedure, le interfacce, le responsabilità ed in generale le regole, che governano i 
processi di gestione delle informazioni. La conseguenza, è il fatto di non conoscere ciò che 
realmente succede sul campo o averne una visione distorta a causa della disinformazione 
generata.   
Da un punto di vista degli aspetti di qualità (lato cantiere), per motivazioni che vanno dalla 
mancanza di tempo, alla sfiducia verso il processo di risoluzione, spesso si omette alla sede 
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la presenza dei problemi. Essi vengono così risolti direttamente in loco e non comunicati 
attraverso la registrazione dell’evento sull’apposito modulo.   
Lato sede (molto spesso) arrivano rapporti compilati in modo sbagliato, privi delle 
informazioni principali ed incapaci nel dare al personale di sede le conoscenze necessarie per 
fornire il supporto voluto dal cantiere.  
La situazione si aggrava nel momento in cui (specialmente per commesse di breve durata) è 
assunto personale esterno AEN, il quale per la prima volta, si trova a dover utilizzare gli 
strumenti, i documenti, le procedure, le istruzioni e gli standard aziendali.   
L’organizzazione dal conto suo non ha mai stabilito linee guida affinché la formazione 
assumesse un ruolo centrale nella gestione della commessa e fornisse (al proprio personale 
e non) le competenze necessarie a raggiungere gli obiettivi in maniera efficace ed efficiente. 
A questa opzione si è sempre preferito un apprendimento diretto sul campo, dove dopo un 
primo periodo di affiancamento a personale senior, si passa direttamente all’esecuzione dei 
lavori in piena autonomia. 
Certamente, le condizioni al contorno dell’ambiente di lavoro non aiutano o incoraggiano la 
lettura e l’utilizzo del “Libro Bianco”. Un approccio più sistematico, in ogni modo, aiuterebbe 
sicuramente nel soddisfare maggiormente il cliente ed a ridurre i costi di non qualità, che 
ricordiamo essere pari al 2-3% dei ricavi a produzione degli impianti realizzati. 
5.1.5 Proposte di miglioramento 
Come citava Sir Winston Churchill: 
“Non sempre cambiare equivale a migliorare, ma per migliorare bisogna cambiare”. 
Era quindi evidente, data la situazione, individuare un processo di comunicazione capace di 
dare alle persone un metodo, strumenti ed informazioni, che fossero maggiormente 
appetibili, in grado di favorire l’apprendimento e rendere la consultazione dei documenti più 




Un metodo capace di garantire: 
 la multimedialità: integrazione di diversi media (video, suoni, immagine e testo); 
 l’interattività: ottenere un’azione da un determinato input; 
 l’interazione: la possibilità per l’utente di partecipare attivamente; 
 il learning by doing: prevedere simulazioni e test. 
L’utilizzo di strumenti SW e di internet, a discapito della carta, è apparsa la strada più 
corretta da percorrere. Naturalmente ciò ha comportato una rivisitazione e ristrutturazione 
dei contenuti, al fine di rendere il materiale informativo e formativo idoneo ad essere 





E-Learning è l’abbreviazione di “Electronic Learning”. 
La metodologia formativa in E-Learning, prevede l’utilizzo di tecnologie multimediali e di 
internet (per fornire contenuti e servizi formativi), favorendo la diffusione dell’informazione. 
La formazione a distanza (FAD) nasce nel 1874, quando l’Illinois University diede vita ad un 
corso per corrispondenza allo scopo di facilitare l’istruzione delle classi economicamente e 
socialmente svantaggiate. Il supporto era cartaceo e veicolato per posta. 
Intorno agli anni ’70 si sviluppò una nuova generazione di FAD, che era caratterizzata 
dall’utilizzo integrato di materiale a stampa, trasmissioni televisive e registrazioni sonore. 
L’avvento delle reti telematiche modificò profondamente la FAD precedente, facendo sì che 
quest’ultima evolvesse nuovamente. È proprio da questa evoluzione che prende vita il Web 
Based Training (WBT) e si comincia a parlare di E-Learning, utilizzando internet come canale 
di comunicazione e fonte d’informazione. 
6.1 Contesto di utilizzo 
Oggi giorno gli ambiti di applicazione dell’E-Learning, riguardano principalmente: scuole, 
aziende e pubblica amministrazione. 
Per quanto riguarda le aziende (elemento di nostro interesse), l’utilizzo della metodologia 
per la formazione del personale ha dimostrato di avere vantaggi economicamente rilevanti, 
specialmente in contesti di sviluppo aziendale. Alcuni benefit che è possibile ottenere dalla 
sua adozione sono:  
 una maggiore velocità di apprendimento da parte degli utenti; 
 la conseguente riduzione del periodo di formazione; 




6.2 Modalità erogative 
L’E-Learning è erogato attraverso tecnologie ed applicazioni SW organizzate in piattaforme. 
Learning Management System (LMS): è una piattaforma che permette l’erogazione dei corsi 
in modalità E-Learning. Si tratta di un sistema gestionale che permette di tracciare la 
frequenza ai corsi e le attività formative dell’utente (accesso ai contenuti, tempo di fruizione, 
risultati dei momenti valutativi, ecc.). 
Content Management System (CMS): è un applicativo SW capace di gestire contenuti 
informativi in diversi formati (audio, video, testuale, immagine, ecc). Appoggiandosi su una 
tecnologia «web-based», facilita la creazione, la modifica e la distribuzione 
dell’informazione, rendendone possibile la condivisione ed il coinvolgimento attivo delle 
risorse. 
Learning Content Management System (LCMS): sono sistemi evoluti che nascono dalla 
fusione delle due piattaforme precedenti. Oltre alle funzionalità del LMS, offrono la 
possibilità di gestire i contenuti sia nella fase di creazione che in quella di erogazione. 
6.3 Casi di studio 
6.3.1 Idea Stare 
Molto interessante è l’esperienza condotta nel municipio londinese di Tower Hamlets 
(215.000 abitanti, di cui circa il 50% appartenente a minoranze etniche), in cui la “classica” 
public library è stata innovata attraverso l’integrazione con l’altra nobile tradizione 
britannica della formazione per gli adulti. Così sono nati gli Idea Store 
(http://www.ideastore.co.uk), ovvero centri polivalenti con servizi bibliotecari, corsi di 
formazione per il tempo libero (per adulti e famiglie), servizi informativi e di intrattenimento.  
Una delle idee forza su cui si fonda il progetto, è il mix fra servizi bibliotecari e multimediali, 
oltre all’integrazione con attività di formazione continua per adulti (più di 1.300 corsi 




In sintesi le cause del successo degli Idea Store (in quattro anni le presenze annue sono 
passate da 1.100.000 a 2.000.000), possono essere individuate in questi elementi 
qualificanti:  
 aver individuato il punto d’incontro fra informazione, formazione ed entertainment;  
 aver messo a fuoco un modello di biblioteca centrato sulle esigenze dell’utente;  
 aver proposto una gamma di servizi rivolti all’intera famiglia, per il suo benessere, 
inteso come: salute, tempo libero, hobby e bricolage, attività assistenziali e di 
patronato, oltre a campagne civiche di sensibilizzazione. 
6.3.2 Voise Academy 
Fondata nel 2008 in un quartiere povero di Chicago, VOISE (Virtual Opportunities Inside a 
School Environment) Academy, assegna ad ogni studente di scuola superiore un computer 
portatile per seguire i corsi a distanza. La  maggior parte dei corsi si svolge online ed è 
integrata da lezioni in classe (focalizzate sugli aspetti che presentano maggiori difficoltà di 
apprendimento), al fine di personalizzare il percorso formativo. 
I risultati sono positivi. Dopo il primo anno di frequenza, la percentuale di studenti “ontrack”, 
è pari al 70%; un risultato più alto della media delle scuole medie di Chicago (64%).  
I motivi alla base del successo sono:  
 l’utilizzo di contenuti multimediali, strumenti interattivi di comunicazione e feedback 
costanti, che aumentano la motivazione ed il coinvolgimento degli studenti;  
 il modello di apprendimento “attivo”, che fornisce notevoli stimoli agli studenti; 
 la frequenza delle interazioni e dei feedback tra studenti e docenti, che garantisce il 
costante progresso degli allievi verso il raggiungimento degli obiettivi formativi 
(molto utile per risolvere tempestivamente le situazioni di difficoltà o impasse);  




6.4 Punti di attenzione 
La creazione, gestione e condivisione di contenuti informativi, in formato digitale e fruibili 
via internet, ha dei rischi/aspetti che devono essere valutati preventivamente ed affrontati 
adeguatamente. A tale scopo, attraverso un’attività di brainstorming che ha coinvolto 
L’Unità Sistemi Informativi, sono stati individuati i seguenti punti di attenzione: 
 identificare i potenziali utenti dello strumento e definire per ognuno di essi i confini 
di accesso alle informazioni; 
 determinare gli argomenti trattati;  
 stabilire il formato di presentazione dei contenuti (audio, video, immagini, testo) e le 
modalità di aggiornamento;  
 definire l’interfaccia lato utente; 
 stabilire le funzionalità che saranno offerte;  
 definire i percorsi di navigazione degli utenti; 




7 Linee guida per lo sviluppo del nuovo strumento 
7.1 Contesto di inserimento 
Al fine di valutare le reali opportunità offerte dall’introduzione del nuovo tool, ci è parso 
opportuno analizzare il contesto di inserimento del futuro applicativo SW. Lo strumento più 
idoneo per tale attività, si è dimostrata la SWOT Analysis.  
In Figura 37 è riportata la matrice SWOT, output dello studio svolto: 
 su forze e debolezze della modalità di erogazione delle informazioni in E-Learning vs 
lo strumento cartaceo; 
 opportunità e minacce presenti nell’ambiente da cogliere/mitigare.   
 




7.2 Caratteristiche dell’Applicativo SW 
Individuati gli aspetti dell’ambiente operativo e gli obiettivi del progetto, è stato facile 
individuare le caratteristiche della piattaforma SW (riportate in Tabella 4) che permettessero 
di raggiungere lo scopo, sfruttando le opportunità “offerte” ed i punti di forza individuati, 
così da superare le debolezze e proteggersi dalle minacce.  
Caratteristica Descrizione 
Ambiente protetto Possibilità di offrire in un unico ambiente, il cui accesso è previsto 
solo agli utenti abilitati, tutti i contenuti disponibili. 
Modulare Possibilità di dividere l’ambiente di lavoro in più aree e sotto-
aree. 
Upload dei contenuti Possibilità di caricare contenuti in diversi formati.  
Download dei contenuti Possibilità di scaricare i contenuti sul proprio PC, così da potervi 
accedere anche in assenza di connessione internet. 
Ricerca delle 
informazioni 
Possibilità di individuare attraverso parole chiave i concetti 
desiderati. 
User friendly  Utilizzabile da tutti, anche da utenti con una preparazione e 
conoscenza informatica e sui sistemi informativi aziendali ridotta. 
Configurabile  Possibilità di impostare l’applicativo secondo le specifiche 
esigenze di comunicazione. 
Accattivante Interfaccia grafica gradevole per l’utente. 




7.3 Risorse disponibili e vincoli 
Fin da subito una delle indicazioni dettate dalla direzione, è stata quella di utilizzare le 
risorse attualmente disponibili in azienda e messe a disposizione del progetto.  
Quando parliamo di risorse si fa riferimento a persone, tecnologie, strumenti informatici, 
know how aziendale, denaro, ecc. 
La difficoltà principale, individuato il metodo di erogazione delle informazioni, stabilite le 
principali caratteristiche del SW e l’impegno (in termini di tempo) garantito dal personale al 
progetto, è stata quella di riuscire a fare in modo che gli obiettivi fissati potessero essere 
raggiunti nel rispetto dei vincoli esistenti. 
Oltre all’impiego a tempo pieno del tirocinante, la direttiva prevedeva che partecipassero 
alla progettazione e sviluppo dello strumento (con un impegno parziale così da riuscire a 
svolgere gli altri compiti a loro attribuiti), il responsabile dell’Ente Qualità Progetti (nonché 
tutor aziendale) ed una persona dell’Unità Sistemi Informativi, per quanto riguarda lo 
sviluppo e l’implementazione dell’applicativo SW. 
Lato strumenti, per la creazione e la distribuzione del materiale informativo, le indicazioni 
prevedevano di utilizzare i tool presenti sul PC aziendale, per i quali AEN ha già una licenza di 
utilizzo ed il tirocinante le credenziali di accesso. Come: 
 Microsoft Office; 
 Windows Media Player; 
 VLC; 
 Movie Maker; 
 Adobe Acrobat Reader; 
 Intranet aziendale; 
 Internet; 
 Share Point. 
Data l’assenza di un budget vero e proprio dedicato al progetto, anche l’utilizzo di risorse 
esterne (come consulenti) o l’acquisto di strumenti specifici era un’opzione da evitare. Ciò 
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poteva essere presa in considerazione solamente laddove le conoscenze o i mezzi a 
disposizione, fossero risultati essere completamente inadeguati o insufficienti. 
7.4 Responsabilità 
Il garante di progetto è l’Ente Qualità Cantieri, al quale è affidata la responsabilità della 
progettazione e sviluppo del nuovo strumento, incluse le attività di definizione e gestione (su 
applicativo SW) dei contenuti, pubblicizzazione all’interno dell’azienda e coordinamento dei 
rapporti fra i soggetti partecipanti al progetto. 
Le responsabilità dell’Unità Sistemi Informativi si sostanziano nel fornire le conoscenze 
necessarie sugli applicativi SW adoperabili, le funzionalità da loro offerte ed i vincoli 
tecnologici esistenti, oltre all’implementazione su web dello strumento (secondo le 





8 Sviluppo dello strumento 
8.1 Pianificazione del processo di sviluppo 
8.1.1 Mappa dei Processi  
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8.2 Scelta dell’applicativo SW 
Essendo disponibile in azienda l’applicativo Share Point, il quale presenta una modalità di 
erogazione dei contenuti di tipo CMS, è stata per prima cosa svolta un’analisi finalizzata ad 
individuare i gap esistenti fra le caratteristiche proprie della piattaforma e quelle richieste.  
Nonostante sia stata fatta un ulteriore analisi delle alternative presenti sul mercato, Web 
Center Content (Oracle) ed Alfresco ECM (Alfresco), è risultato che l’investimento richiesto 
per l’acquisto ed implementazione di una delle due alternative, non era conveniente sia da 
un punto di vista tecnico che economico.  
Come possiamo immaginare la scelta finale è ricaduta su Share Point, date le sue peculiarità 
che qui di seguito elenchiamo: 
I. SW già presente in azienda:  
a. basso impatto economico; 
b. basso impatto per l’utente; 
c. conoscenze di base del personale sufficienti per uno sviluppo interno.  
II. Parametrizzabile. 
III. Scalabile nei contenuti. 
IV. Modulare da un punto di vista funzionale. 
V. Personalizzabile nell’interfaccia. 
VI. Idoneo a supportare formati multimediali diversi. 
8.3 Determinazione delle funzionalità dello strumento 
Con il termine funzionalità facciamo riferimento alla capacità di soddisfare una o più 
esigenze. 
Come accennato in fase di analisi del contesto “as is”, sono state condotte più interviste 
personali. Lo scopo è stato quello di individuare problemi, opinioni e suggerimenti utili, da 
tenere in considerazione durante la progettazione del nuovo strumento. 
Dall’analisi delle informazioni recepite, è emerso il bisogno per i futuri utenti di: 
 comunicare in modo veloce e semplice con la sede; 
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 ricercare le informazioni in modo efficiente; 
 multilingue; 
 avere contenuti strutturati secondo una logica ben precisa; 
 navigare in modo semplice e intuitivo; 
 avere evidenza della sua utilità. 
Il supporto dell’Unità Sistemi Informativi, attraverso la loro conoscenza pregressa su Share 
Point, ha permesso fin da subito di svolgere una valutazione qualitativa (si/no) sulla 
fattibilità delle funzionalità manifeste. 
Con il termine “manifeste” si fa riferimento a funzionalità che derivano dai bisogni 
evidenziati durante le interviste e motivo per cui l’analisi può non essere completa. Infatti, 
un ulteriore sforzo è stato quello (affinché aumentasse la percezione di utilità da parte degli 
utilizzatori) di trovare un set di funzioni che andassero a soddisfare le cosiddette esigenze 
nascoste, in quanto presenti ma latenti. 
Si è così giunti ad un primo modello della Home (Figura 40), realizzato su Power Point, in cui 
diamo chiarezza sulla strada intrapresa. 
 
Figura 40. Prototipo_Home 
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“Scopo”: si fa riferimento ad una descrizione delle funzionalità e degli obiettivi che si vuole 
raggiungere con la creazione del tool. 
“Start the Training”: rappresenta l’accesso all’area, nella quale saranno immagazzinati tutti i 
contenuti multimediali per la formazione e l’informazione sui temi di qualità. 
“Contatti Principali”: è una sorta di rubrica virtuale, ha in memoria i contatti del team di 
commessa e delle figure di sede, che più di frequente sono interpellate dal personale di 
cantiere. 
“Link Utili”: set di link ai principali applicativi SW aziendali (Team Center, Smile, Lotus Notes, 
ecc.). L’accesso, ad ognuno di essi, è possibile solamente in seguito all’inserimento delle 
proprie credenziali di autenticazione. 
“Domande Frequenti”: 10 ÷ 15 domande (con relativa risposta) su argomenti di qualità. 
“Community”: area dedicata allo scambio di informazioni tra utenti. Un soggetto da avvio 
alla discussione ponendo un quesito, a cui potrà rispondere il moderatore e/o qualunque 
altro utente interessato.  
“Search”: casella di ricerca per parole chiave. Si ha la possibilità di ricercare il termine o la 
frase richiesta, all’interno della pagina o dei documenti caricati in essa.  
“News”: sono riportate le notizie che fanno riferimento a novità/modifiche riguardanti lo 
strumento o documenti (procedure operative, istruzioni operative e standard) che fanno 
riferimento al modo della qualità. 
Considerate le aree geografiche in cui AEN è presente, le informazioni saranno fruibili in 




8.4 Analisi della documentazione 
Data l’enorme quantità di informazioni documentate contenute all’interno del “Libro 
Bianco”, le indicazioni ricevute come input dall’Ente Qualità Cantieri, sono state quelle di 
orientare l’analisi verso un set di documenti selezionati in fase di pianificazione del progetto. 
Nonostante una prima lettura di fondo di gran parte della documentazione esistente, per far 
sì che si creasse una conoscenza di base appropriata sull’organizzazione, l’attività di studio si 
è indirizzata verso quel pool di procedure, istruzioni e standard, che erano state 
precedentemente individuate.  
La loro lettura minuziosa ha avuto l’obiettivo di:  
 capire le informazioni contenute; 
 individuare dei criteri di aggregazione per i dati analizzati; 
 ricercare la ridondanza dei concetti e dei termini all’interno del singolo  documento e 
fra di essi; 
 individuare eventuali informazioni superflue ai fini dello scopo del progetto; 
 individuare ed eliminare la documentazione obsoleta, sostituendola con quella 
aggiornata;  
 valutare le possibili modalità e strumenti di presentazione delle informazioni. 
8.5 Determinazione dei contenuti 
Acquisita la conoscenza sufficiente ed avendo individuato i macro argomenti su cui 
sviluppare i contenuti, si è passati ad esplodere (definendone le caratteristiche) l’elemento 




Una prima idea di ciò che è stato individuato come drivers di aggregazione delle informazioni 
documentate analizzate, è riportata in Figura 41. 
 
Figura 41. Prototipo_Start the Training 
“AEN Quality in 5 minutes”: presentazione audio/video creata attraverso la fusione di un 
Power Point e una registrazione audio, che narra i contenuti riportati all’interno del file 
Power Point. L’obiettivo è quello di fornire, in maniera veloce ed efficace, i concetti base sul 
tema della Qualità.   
“AEN Quality Management System”: insieme di presentazioni in formato PDF navigabili, 
ossia con rimandi ipertestuali di approfondimento dei concetti espressi, generate da file 
Power Point e Word. Gli elementi trattati riguardano: 
 il Sistema di Gestione Aziendale (SGA), compresa una descrizione dei documenti ed 
applicativi SW a supporto; 
 il Sistema di Gestione Qualità in generale: 
o Assicurazione Qualità; 
o Controllo Qualità; 
o Processo di Patrimonializzazione; 
o Tipologie di evento e relativa gestione; 
o Team di Commessa. 
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 “AEN Main Processes”: documento PDF navigabile (ossia con rimandi ipertestuali di 
approfondimento dei concetti espressi), che descrive in modo schematico i principali 
processi aziendali. 
“Help – Compilazione Moduli”: tutorial con illustrazione audio/video per la compilazione dei 
moduli di registrazione degli eventi di Cantiere. 
8.6 Sviluppo del modello 
Presentati i file “Home” e “Start the Training” al personale interno e raccolte le 
richieste/osservazioni fatte, come la necessità di prevedere due aree che saranno poi gestite 
dagli Enti Sicurezza ed Ambiente, ci siamo adoperati nel creare un modello, che servisse da 
guida all’Unità Sistemi Informativi, per l’implementazione su Share Point delle specifiche 
stabilite. 
Anche in questo caso lo strumento per la realizzazione del prototipo è stato Power Point, 
Immaginando la singola slide come se fosse una pagina web dello strumento.  
Rispetto alla precedente versione denominata “Home” (Figura 40), come illustrato in Figura 
42, sono state apportate notevoli modifiche per quanto riguarda sia il layout della pagina che 




Figura 42. Modello_Home 
Innanzi tutto, a causa della necessità di considerare anche aspetti di ambiente e sicurezza, è 
stato ritenuto opportuno crea delle nuove pagine, che potessero contenere i suddetti 
elementi. La stringa in alto (evidenziata in Figura 43) illustra e da accesso alle pagine in cui 
sono suddivisi i contenuti. 
 
Figura 43. Modello_Aree dello strumento 
Ad esempio in Figura 42 è raffigurata la “Home Page”, infatti la scritta “Home” è evidenziata 
rispetto alle altre. Stessa cosa, accade nel momento in cui con il cursore clicchiamo su un 
altro elemento della stringa e vi accediamo; anche in tal caso si evidenzierà in blu il nome 
della pagina. 
In alto a destra (evidenziato in Figura 44), con la stessa logica, si può scegliere la lingua nella 
quale si desidera disporre delle informazioni. Rispetto alla versione precedente, dai feedback 
ricevuti, è emerso il bisogno di considerare anche il Francese (French). Ciò è dovuto alla 
presenza di AEN in progetti posizionati in Africane settentrionale, dove il Francese è 
considerata lingua ufficiale o comunque insegnata e parlata quotidianamente. 
 







Figura 45. Home_Scopo 
In questa stringa si descrive brevemente il motivo (lo scopo) per cui lo strumento è stato 
realizzato. Ciò vuol dire accennare quali funzionalità offre, le ragioni per cui si è deciso di 
agire in questa direzione (evidenziandone i vantaggi) e gli obiettivi che ci siamo posti di 
raggiungere. 
L’idea è quella di riuscire (tramite poche righe) a dare agli utenti, che vi accedono per la 
prima volta, delle evidenze chiare ed oggettive sui benefici ottenibili dal suo utilizzo. 
8.6.1.2 Contatti Principali 
 
Figura 46. Home_Contatti Principali 
La finestra ha origine nel momento in cui, durante le interviste, ci è stato fatto presente che 
all’interno del cantiere molto spesso non si conosce chi ricopre le figure appartenenti al 
team di commessa. La situazione si aggrava quando, durante lo stesso progetto, si hanno dei 
cambiamenti fra le figure del Team, senza che nessuno ne sia informato. Ad oggi i nominativi 
aggiornati sono disponibili su Lotus Notes nell’area “Scheda Impianto”, una sezione a cui non 
tutto il personale dipendente AEN vi può accedere. 
Il criterio di ricerca è il numero della commessa. Per ogni progetto sono riportate le figure 
del team, con indicati ruoli e contatti personali (Nome, Cognome, indirizzo mail e telefono). 
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L’inserimento e l’aggiornamento dei dati è sotto la responsabilità del gestore della pagina.  
8.6.1.3 Links utili 
 
Figura 47. Home_Links utili 
Sono riportati i collegamenti agli applicativi SW aziendali, utilizzati per la gestione e/o la 
diffusione dell’informazione, per quanto riguarda gli aspetti di qualità, ambiente e sicurezza. 
Data la diversità di ogni piattaforma e la finalità dei dati in esse contenuti, si è preferito 
suddividerle in merito alla materia trattata.  
8.6.1.4 Area di discussione 
 
Figura 48. Home_Area di Discussione 
È una community nella quale ogni fruitore ha la possibilità di pubblicare (con il proprio 
profilo Share Point): quesiti, richieste o problemi inerenti il cantiere.  
Le notizie sono pubbliche, ogni utente interessato ha quindi la facoltà di rispondere o 
trovare informazioni utili per la risoluzione delle proprie questioni.  
A causa del caos, della disinformazione e staticità delle notizie che si potrebbe venire a 
creare, dovrà essere nominato un moderatore che abbia il compito di controllare il corretto 
scambio di dati e garantire (qualora un post non sia stato risolto) la soluzione alle 
problematiche proposte, individuando e riportando lui stesso le informazioni necessarie. 
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8.6.1.5 Casella di ricerca 
 
Figura 49. Home_ Casella di ricerca 
Permette di ricercare all’interno dei documenti caricati nello strumento, il termine o la frase 
richiesta. 
Il risultato, premuto “GO”, sarà un elenco di elementi (documenti, presentazioni, ecc.) nei 




Figura 50. Home_News 
Le “News” sono tutte le notizie che riguardano la creazione, l’aggiornamento o 
l’annullamento delle informazioni documentate (procedure operative, istruzioni operative e 
standard) che fanno riferimento agli aspetti di qualità, sicurezza ed ambiente. 
Sarà compito del gestore della pagina riportare le novità, comprese quelle che riguardano la 




Accedendo alla pagina “Qualità”, come spiegato nel capitolo precedente, nella stringa in alto 
si evidenzia il termine “Qualità” a discapito della scritto “Home”. 
In Figura 51 è mostrato il layout della pagina. Questo è marcatamente diviso in due aree, 
“Formazione” ed “Informazione”, così da sottolineare il differente scopo degli elementi in 
esse contenuti. 
 
Figura 51. Modello_Qualità 
Rispetto al prototipo visto precedentemente (Figura 41), sono state apportate numerose 
modifiche e novità. La prima, la più evidente, è stata quella di suddividere gli elementi in due 
parti, questo per agevolare visivamente l’utente nell’individuare le informazione da lui 
ricercate. 
Nell’area formativa sono stati raggruppati tutti i file che hanno una finalità educativa, cioè 
istruiscono l’utente nell’esecuzione e/o nella gestione di potenziali situazioni che possono 
accadere nel contesto di riferimento.  
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Nell’area informativa sono raggruppati gli elementi che hanno l’obiettivo di accrescere le 
conoscenze dell’individuo, su aspetti generali dell’organizzazione o specifici della commessa. 
A titolo illustrativo: 
 i documenti realizzati in Power Point sono rappresentati con il simbolo ; 
 le rappresentazioni audio/video ed i tutorial con il simbolo . 
Per la produzione dei filmati sono stati utilizzati tutti gli strumenti informatici disponibili in 
azienda o comunque reperibili in modo gratuito, come: 
 VLC Media Player, per la registrazione dei filmati; 
 Power Point, per la creazione dei documenti; 
 uno Smartphone, per la registrazione audio della voce narrante; 
 Paint, per la creazione e modifica delle immagini; 
 Windows Media Player, per la riproduzione della soundtrack; 
 Windows Movie Maker, per la creazione ed il montaggio del filmato, fusione dalle 
seguenti parti: 
o audio [.m4a]; 
o soundtrack [.mp3]; 
o video [.mp4]; 
o immagini [.jpeg]. 
Di seguito (Figura 52) le fasi del processo di produzione estratte dal “Manuale di creazione 
del filmato”, appositamente realizzato dal tirocinante per il progetto e disponibile in formato 








Il governo degli elementi spetta al gestore della pagina, una figura nominata all’interno 
dell’Unità Qualità Progetti; in un primo momento coinciderà con il gestore della “Home”. 
Per quanto riguarda l’area “Sicurezza” ed “Ambiente”, sarà compito dei rispettivi Enti 
nominare una persona competente ed in grado di gestire correttamente i contenuti della 
propria area. 
È importante specificare il fatto che gli elementi presenti non vanno a duplicare la 
documentazione già presente in azienda, ma sono strutturati e concepiti per favorire 
l’apprendimento del personale e migliorare il processo di comunicazione/scambio 
dell’informazione. A tale scopo ci potranno essere rimandi a procedure, istruzioni, e 
standard (dislocati secondo quanto previsto a livello organizzativo), così da rendere possibile 
la lettura del documento originale per un maggiore approfondimento. 
8.6.2.1 Formazione 
8.6.2.1.1 La Qualità AEN in pochi minuti 
 
Figura 53. Qualità_La Qualità AEN in pochi minuti 
Presentazione audio/video (della durata massima di 10 minuti), che tratta e spiega molto 
brevemente i principali concetti di qualità, in riferimento al contesto organizzativo. 
8.6.2.1.2 Il Team di Commessa in breve 
 
Figura 54. Qualità_Il Team di Commessa in breve 
Presentazione audio/video (della durata massima di 10 minuti), che riporta 
schematicamente la composizione del team di commessa per progetti New Units e Service, 
con una descrizione concisa dei principali compiti e responsabilità di ogni ruolo. 
79 
 
8.6.2.1.3 Sistema di Gestione per la Qualità AEN 
L’idea di separare quest’area nasce dalla volontà di evidenziare quei documenti e relativi 
contenuti, che descrivono in modo semplice e schematico, come AEN ha implementato il 
proprio Sistema di Gestione per la Qualità (SGQ). A tal proposito è stata realizzata: 
 una parte introduttiva (Figura 55) dove si affrontano temi più generici ed accademici 
come: 
o il significato di Qualità, Sistema, Sistema di Gestione per la Qualità, Sistema 
Qualità e Gestione per la Qualità;  
o una descrizione del processo (e relative fasi) con cui si attua 
nell’organizzazione una corretta Gestione per la Qualità;  
o termini e definizioni delle parole che più frequentemente di altre si 
incontrano all’interno del “Libro Bianco”, per le quali spesso viene dato per 
scontato la loro conoscenza e correlazione. 
 
Figura 55. Qualità_Introduzione al Sistema di Gestione per la Qualità 
 Un’altra più specifica (Figura56), nella quale è illustrata la struttura della 
documentazione interna utilizzata per una gestione in qualità dell’organizzazione, 
con relativi applicativi SW a supporto, che permettono di gestire i flussi informativi e 
contengono i documenti/moduli necessari ad una conduzione conforme delle attività 
di cantiere. 
 




 L’ultima in riferimento al processo di Patrimonializzazione dell’Esperienza (Figura 57), 
che affronta e chiarisce:  
o il concetto di Knowledge Management (sviluppato internamente in AEN), con 
una descrizione delle fasi che lo compongono; 
o la patrimonializzazione degli eventi di cantiere, con un flash sui possibili stati 
del processo (che termina con l’eventuale creazione di valore) e sugli eventi 
esistenti. 
 
Figura 57. Qualità_Patrimonializzazione dell'Esperienza 
8.6.2.1.4 Pillole 
 
Figura 58. Qualità_Pillole 
Il nome vuole comunicare all’utente la presenza di elementi capaci di fornire informazioni 
concise e strutturate secondo una logica comune. Molto spesso è accaduto che i documenti 
analizzati, fossero così pieni di contenuti, da risultare poco efficaci nel trasferire 
l’informazione al lettore.  
Data la priorità di riuscire a gestire correttamente gli eventi di cantiere, si è deciso di 
concentrarsi su tutta la documentazione relativa a: Non Conformità (NC), Knowledge Report 
(KR), Document Revision Notice (DRN), Richieste e Ripristino Materiale Mancante (RRMM) e 
Problem Report (PR). 
La volontà di strutturare in forma tabellare le principali informazioni contenute negli 
standard/procedure di riferimento, è nata dalla necessità di disporre i contenuti secondo 
uno schema ben preciso (esempio in Figura 59), che prevedesse: da una parte le probabili 










Figura 59. Pillole_Esempio relativo alla Non Conformità di Cantiere 
Altro elemento sfruttabile da questa tipologia di configurazione  è la funzionalità “Ricerca”. 
Di fatto, questa permette di ricercare i termini inseriti nel campo, evidenziando la sezione (o 
le sezioni) del documento in cu essi si trovano. Nel caso in cui ci indirizzi ad un elemento 
dell’area “Pillole”, individuato la riga, si ha immediatamente la risposta, senza dover 
prendere e sfogliare la procedura di riferimento che provocherebbe un inutile perdita di 
tempo.  
Discorso a parte è per il documento “Help”, realizzato in Power Point. Tramite un percorso 
guidato, dà all’utente le indicazioni verso gli elementi dello strumento, capaci di dare 
risposta alla sua questione irrisolta. 
Nell’esempio riportato in Figura 60, rappresentante l’inizio del percorso (il primo Step), si fa 
riferimento a diverse situazioni che si potrebbero presentare in cantiere, legate alla 




Figura 60. Pillole_Esempio relativo al documento Help 
8.6.2.1.5 Tutorial 
 
Figura 61. Pillole_Tutorial 
Come afferma la definizione di tutorial, si tratta di un sistema che illustra all’utente il 
funzionamento di un programma. Il voler quindi posizionare le presentazioni audio/video 
(Figura 53 e 54) in un’area diversa, è nata dall’intenzione di evidenziare la differente natura 
dei contenuti. I video tutorial sono orientati all’addestramento del personale, gli altri, hanno 




Troppo spesso in sede ci si trova ad avere a che fare con moduli di registrazione totalmente 
inutili perché mal compilati. Al fine di istruire il personale verso la corretta gestione 
dell’evento di cantiere, è nata l’idea di creare diversi video tutorial che illustrassero: 
 l’applicativo Lotus Notes in generale, fornendo una panoramica delle sue 
funzionalità e peculiarità; 
 la gestione di ogni evento di cantiere, dall’apertura e quindi registrazione su 
apposito modulo, fino alla sua chiusura. 
8.6.2.2 Informazione 
 
Figura 62. Qualità_Area Informazione 
L’area (raffigurata in Figura 62) nasce come strumento di informazione per gli utenti, i quali 
incuriositi dal conoscere determinati aspetti dell’organizzazione, perché appena assunti da 
AEN per la specifica commessa o personale di vecchia data mal informato, ricercano notizie 





8.6.2.2.1 AEN Processi principali 
 
Figura 63. Informazione_AEN Processi principali 
Modulo creato con lo scopo di rappresentare graficamente e descrivere i processi 
dell’organizzazione, incluso le loro interazioni (Figura 63) Si inizia con il definire che cosa 
sono (evidenziandone le differenze) i processi Strategici, di Business e di Supporto, passando 
poi ad affrontare nel dettaglio il: 
 processo di Offerta, Acquisizione Ordine e Gestione Commessa (New Units e Service); 
 processo di Progettazione e Sviluppo; 
 processo di Approvvigionamento; 
 processo di Produzione; 
 processo di Installazione, Montaggio e Avviamento in cantiere. 
8.6.2.2.2 L’Unità Qualità (organizzazione) 
 
Figura 64. Informazione_L'Unità Qualità (organizzazione) 
Figura 64, documento Power Point navigabile. Descrive la struttura organizzativa dell’Unità 
Qualità, con una spiegazione su quelle che sono le responsabilità ed i compiti di ogni Ente 
che la compone:  
 Sistema Qualità; 
 Qualità Progetti; 
 Qualità Cantieri e Forniture; 





8.6.2.2.3 Il Team di Commessa 
 
Figura 65. Informazione_Il Team di Commessa 
Power Point strutturato sulla base della rappresentazione audio/video omonima (Capitolo 
8.6.2.1.). Pur sembrando una copia, nel documento si ha una descrizione completa dei 
compiti e delle responsabilità di ogni ruolo, informazioni omesse nel filmato perché troppo 
pesanti da comunicare in formato video.  
8.6.2.2.4 Macro attività – PO/IO di riferimento 
 
Figura 66. Informazione_Macro attività – PO/IO di riferimento 
Molto spesso accade che in relazione ad una determinata questione, non si conoscano le 
procedure/istruzioni/standard presenti in azienda da applicare, che potrebbero in modo 
conforme ed organizzato portare alla risoluzione del problema. 
In risposta a ciò nasce questo documento (riportato in Figura 66), concepito come una 
tabella composta da 5 colonne ed n righe. Nella prima colonna sono riportate le macro 
attività svolte all’interno dell’organizzazione (rappresentano il driver di clusterizzazione); 
nella seconda le procedure/istruzioni operative e standard di riferimento; nella terza il 
Titolo; nella quarta una breve descrizione della stessa, cosicché sia più immediato capire se 
si tratta o meno del documento che affronta la questione alla quale si cerca risposta; l’ultima 







Figura 67. Informazione_Certificazioni 
Navigando nell’intranet aziendale è presente una sezione in cui sono riportate le 
certificazione conseguite da AEN in materia di Qualità, Ambiente e Sicurezza. Non essendovi 
però una spiegazione di ciò che si tratta e nemmeno in merito a che cosa, risulta difficile per 
chi non è informato in materia capirne il significato, leggendo solamente il certificato 
rilasciato dall’Ente preposto. 
Per tale ragione si è ritenuto utile pensare ad un documento (Figura 34) che contesse anche 
qui una tabella (composta da 3 colonne e n righe) nella quale fosse riportato: 
a. il riferimento della certificazione conseguita (I Colonna). Esempio: UNI EN ISO 9001; 
b. il tipo di certificazione che ne consegue dal rispetto dei requisiti richiesti (II Colonna). 
Esempio: Sistema di Gestione per la Qualità; 
c. una descrizione concisa di cosa si tratta (III Colonna). 
8.6.3 Sicurezza ed Ambiente 
 
Figura 68. Modello_Sicurezza ed Ambiente 
Nonostante le aree siano ancora da popolare, era importante (in questa fase di definizione 
delle specifiche) fissare una struttura che fosse condivisa ed univoca per tutti (Figura 68). 
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Così facendo, coloro che si occuperanno di gestire e sviluppare i contenuti delle proprie 
pagine, dovranno attenersi ai vincoli strutturali stabiliti assieme, prevedere elementi di 
natura informativa e formativa, indipendente dal fatto che si trattino di documenti in Power 
Point, Word o filmati.  
8.6.4 F.A.Q. 
 
Figura 69. Modello_F.A.Q. 
F.A.Q (Frequently Asked Questions), rappresenta la pagina nella quale è possibile trovare 
risposta alle domande più frequenti, che si pensa un potenziale utilizzatore possa porsi 
durante l’utilizzo dello strumento. Alcuni esempi sono riportati in Figura 69, il numero 
massimo di questi non dovrà essere superiore a quindici. 
Con questo espediente si vuole sostituire quello che potrebbe essere definito come il 
“Manuale di Utilizzo del strumento”. Infatti, data la sua natura ed i ridotti tempi di 
apprendimento disponibili in cantiere, creare un manuale o in primis uno strumento che 
richieda per poter essere utilizzato la lettura ex-ante di un “libretto delle istruzioni”, 





Figura 70. Modello_Glossario 
Con la parola Glossario si fa riferimento ad una raccolta di vocaboli, registrati in ordine 
alfabetico, circoscritti ai documenti o filmati caricati all’interno dello strumento. 
Come illustrato in Figura 70, scelta la lettera e individuato il vocabolo nella lista che segue,  il 
pulsante rappresenta il collegamento all’elemento nel quale trova spiegazione il termine 
cercato. 
8.7 Pianificazione del processo di Change 
Il processo di Change, che segna il passaggio dalla situazione “as is” al “to be”, ha inizio dal 
momento di creazione dei contenuti, fino al rilascio in Cantiere dello strumento (in seguito 
alla sua validazione). 




Le risorse impegnate sono: 
 1 persona dell’Ente Qualità Progetti come garante di progetto. È responsabile della 
creazione, del popolamento su piattaforma e gestione dei contenuti, per quanto 
riguarda le pagine “Home”, “Qualità”, “F.A.Q” e “Glossario”. Inoltre, sarà suo compito 
sostenere incontri con i responsabili qualità in cantiere (figura del Project Quality 
Manager nel team di commessa), affinché siano informati dell’esistenza dello 
strumento e capaci di divulgarne la parola direttamente in sito. 
 1 persona dell’Unità Sicurezza, responsabile dell’area “Sicurezza”. 
 1 persona dell’Unità Ambiente, responsabile dell’area “Ambiente”. 
 1 persona dell’Unità Sistemi Informativi, con il compito di implementare e gestire su 
applicativo SW le specifiche ricevute e responsabile del suo corretto funzionamento. 
Inizialmente i contenuti saranno disponibili solamente in lingua italiana ed inglese, per poi 
essere tradotti anche in Spagnolo e Francese. 
Il termine previsto per il lancio in cantiere dello strumento è per Luglio 2016. 
Affinché sia pubblicizzato e portato a conoscenza di tutto il personale, AEN e non, è previsto: 
 l’invio di messaggi di posta elettronica verso tutti coloro che dispongono di un 
indirizzo mail, siano questi interni AEN o esterni. Il messaggio dovrà riportare lo 
scopo, un link all’area “Home” ed in allegato alcune immagini di ogni pagina; 
 un’inserzione nell’area News del Portale Aziendale, che ne riporta l’entrata in vigore 
ed una vignetta di collegamento sempre all’area “Home” dello strumento. 
Sarà responsabilità del referente dell’Unità Sistemi Informativi occuparsi delle suddette 
attività, procurandosi le risorse ed eventualmente le conoscenze/competenze aggiuntive se 
necessario.  
Non è previsto il supporto di fornitori esterni per lo svolgimento delle attività. 
Data la volontà di avere aree indipendenti l’una dall’altra, cosicché ogni responsabile possa 
gestirle in maniera autonoma, si è deciso di introdurre comunque lo strumento anche 
qualora le aree “Sicurezza” ed “Ambiente” non siano state completate o addirittura iniziate. 
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8.8 Determinazione modalità di verifica e validazione 
Durante il processo di “Change” saranno svolte verifiche da parte di tutto il personale 
dell’Unità Qualità, il quale sarà invitato nella sezione di Share Point dedicata, testandone una 
versione prova e individuando errori o miglioramenti da apportare nei contenuti, 
nell’usufruibilità e nella struttura.  
In seguito allo svolgimento del test (che avrà una durata di 20 minuti), sarà compito dello 
stesso personale inviare una mail all’Ente Qualità Progetti, per far presente l’esistenza di 
malfunzionamenti, errori o miglioramenti. 
In seguito alla presa in carico delle questioni sollevate da parte di quest’ultimo, sarà suo il 
compito di organizzare un incontro assieme all’Unità Sistemi Informativi, per individuare le 
potenziali azioni da apportare. A seguire l’analisi per valutarne la fattibilità, i costi ed i 
benefici ottenibili.  
Qualunque siano i risultati conseguiti al termine della riunione, il referente dell’Ente Qualità 
Progetti, ha il compito di rispondere alle mail ricevute, inserendo le conclusioni raggiunte e 
le conseguenze scaturite. 
Tenuto conto degli impegni lavorativi del personale AEN in centrale e delle regole di 
sicurezza dell’impianto, si prevede di testare lo strumento direttamente in sito. L’attività di 
sperimentazione, che avrà una durata complessiva di un giorno, prevede (dopo una prima 
illustrazione del progetto di tesi) di far utilizzare al Capo Cantiere lo strumento, con lo scopo 
di far emergere elementi che possono essere secondo lui migliorati/modificati o 
eliminati/aggiunti. Anche in questo caso, le evidenze raccolte saranno valutate assieme 
all’Unità Sistemi Informativi. 
Avuta risposta da tutto il persona dell’Unità Qualità, risolte tutte le questioni sollevate 
(comprese quelle ricevute in fase di sperimentazione in sito) e valutato il corretto 
funzionamento dello strumento, da parte di ogni responsabile designato per la gestione 
della propria area, il prodotto può essere considerato validato.   
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8.9 Determinazione ruoli e responsabilità 








Validazione R I I C 
Gestore dello 
strumento 
R    
Gestore area 
Qualità 
R    
Gestore area 
Sicurezza 
I R   
Gestore area 
Ambiente 
I  R  
Gestione 
applicativo SW 
C   R 
Figura 71. Matrice delle responsabilità 
R = Responsabile C = Collaboratore I = Informato 
Con “Gestore dello strumento” si intende una figura responsabile delle pagine “Home”, 
“F.A.Q” e “Glossario”. Ciò significa avere l’incombenza di garantire il corretto aggiornamento 
dei contenuti delle aree pertinenti, essere moderatore della community, gestire la sezione 
“News” e coordinare i gestori, affinché tutto sia conforme a quanto previsto e stabilito. 
Con “Gestore area …..” si fa riferimento ad una figura che ha il compito di gestire gli elementi 
della propria area, ciò vuol dire occuparsi del caricamento degli stessi, della loro rimozione o 
aggiornamento. 
Con “Gestore applicativo SW” si intende colui che ha la responsabilità di garantire il corretto 
funzionamento della piattaforma Share Point, gestendo le modifiche di sistema o i problemi 
che vanno ad influire sulla corretta fruibilità dell’applicativo stesso. 
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8.10 Specifica obiettivo 
 












Validazione R   I 
Gestore dello 
strumento 
R    
Gestore area 
Qualità 
R    
Gestore area 
Sicurezza 
I R   
Gestore area 
Ambiente 
I  R  
Gestione 
applicativo SW 
C   R 
Figura 73. Specifica obiettivo_Matrice delle responsabilità 
8.11 Creazione dei contenuti 
Come definito in fase di pianificazione, ogni area è indipendente l’una dall’altra. Questo vuol 
dire che il gestore (nel rispetto della struttura definita in specifica), può creare, modificare o 
eliminare, gli elementi che caratterizzano la propria pagina. 
In questa fase iniziale di sviluppo della versione prova (che sarà poi testata dalle figure 
designate), l’Ente Qualità Progetti si è occupato di produrre i documenti, le presentazioni 
audio/video ed i tutorial, come preventivato. 
L’attività si è sviluppata grazie all’aiuto di tutti i colleghi, che con una diversa partecipazione, 
hanno reso possibile la realizzazione di quanto previsto. 
Di seguito (Figura 74, 75 e 76) sono riportati i diagrammi di flusso del processo di creazione 
dei contenuti. Il primo relativo a tutti i documenti, il secondo per la preparazione delle 
rappresentazioni audio/video e l’ultimo in riferimento ai tutorial. 
I documenti in formato Word, denominati come “Testo voce” e “Testo tutorial”, sono stati 
realizzati dal tirocinante a seguito della pianificazione del processo di creazione dei video e 
predisposti come risorsa in input al momento della sua esecuzione. Per una loro visione 
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Figura 74. Processo di creazione dei documenti 
  


































































































































































Analisi delle azioni da 































8.12 Validazione dello strumento 
Creati i contenuti, realizzata da parte dell’Unità Sistemi Informativi l’interfaccia su Share 
Point e popolata ogni area sotto la responsabili dell’Ente Qualità Progetti, si è passati al 
processo di validazione. 
Come definito in fase di pianificazione, sono state svolte tutte le attività di verifica previste. 
Di seguito se ne riporta le modalità di svolgimento ed i risultati conseguiti.  
Le osservazioni  ed i suggerimenti pervenuti, sono stati successivamente presi in carico, per 
essere analizzati ed implementati all’interno del modello finale. 
8.12.1 Verifiche effettuate 
Una delle funzionalità di Share Point, utilizzabile anche in fase di pubblicizzazione dello 
strumento, è quella di creare una mail di notifica ogni qualvolta un utente inviti un altro 
utente (o gruppo di utenti), all’interno di una sezione della piattaforma. 
Come prima cosa, individuati i profili Share Point di tutto il personale dell’Unità Qualità, ci 
siamo adoperati nell’aggiungerli. Ricevuta la mail di notifica contenente il link di indirizzo alla 
“Home”, quest’ultimi hanno potuto avviare il test, in modo autonomo, per una durata di 20 
minuti. 
Le considerazioni emerse sono state poi inviate per mail all’Ente Qualità Progetti, il quale le 
ha raccolte e svolto il successivo lavoro di analisi.  
8.12.2 Sperimentazione in cantiere 
Per quanto riguarda la sperimentazione in cantiere, questa ha avuto luogo nello stabilimento 
di Ferrera Erbognone, per il quale AEN ha un contratto di Service. L’impianto è di proprietà di 
Eni Power, società di Eni per le attività di generazione di energia elettrica. 
Arrivati in sito, siamo stati accolti dal Capo cantiere (dipendente AEN) che ci ha 
accompagnato per una visita dello stabilimento. 
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Dopo una presentazione iniziale del progetto e dell’obiettivo ad esso associato, è stato 
chiesto a quest’ultimo di avviare il test e di utilizzare lo strumento per 20 minuti, senza che 
noi intervenissimo durante il suo utilizzo.  
In questo caso le osservazioni affiorate sono state raccolte direttamente durante la prova, 
comprese quelle dedotte dall’osservazione delle modalità di navigazione adottate dal nostro 
utente prova.  
8.12.3 Risultati ottenuti 
Dalle considerazione raccolte è emerso che: 
a) manca una lista di domande frequenti (F.A.Q) per gli ambiti qualità, sicurezza ed 
ambiente; 
b) il glossario è una funzionalità accessoria che può essere evitata magari aggiungendo 
una casella di ricerca in ogni pagina, oltre alla “Home”; 
c) all’interno della presentazione audio/video “La Qualità AEN in pochi minuti” sarebbe 
opportuno un accenno al processo di Customer Satisfaction; 
d) non è corretto sintetizzare/riassumere i compiti e le responsabilità dei componenti 
del team di commessa, rispetto a quanto riportato nello standard di riferimento (si 
potrebbe creare disinformazione); 
e) non esiste un’area di autovalutazione per l’utente, in cui egli possa valutare in modo 
indipendente quanto appreso; 
f) avrebbe senso mostrare i nominativi e relativi contatti, dei moderatori decretati; 
g) la funzionalità “Scopo” è superflua; 
h) le icone sono troppo piccole, si ha difficoltà nella lettura. 
8.12.4 Azioni intraprese 
Analizzati i problemi emersi, insieme al referente dell’Unità Sistemi Informativi, ci siamo 
adoperati nel trovare un approccio che ne permettesse la loro risoluzione. 
Come sarà poi possibile vedere graficamente in Figura 78 (e successive), si riporta in ordine 
rispetto all’elenco precedente, una descrizione delle soluzioni adottate.  
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a) L’area F.A.Q è stata modificata, infatti, accendendovi si ha un ulteriore step di scelta 
dell’ambito desiderato. Le domande esistenti sono state inserite all’interno della 
sezione “Utilizzo Toolbox”, mentre le nuove in “Qualità”, “Sicurezza” ed “Ambiente”, 
secondo l’argomento trattato. 
b) È stata aggiunto all’interno di ogni area una casella di ricerca ed eliminata la pagina 
“Glossario”. 
c) È stato inserito, in fondo alla presentazione audio/video, un accenno al processo di 
Customer Satisfaction. Il materiale analizzato per creare il nuovo contenuto è stato 
fornito dall’Unità Customer Satisfaction, permettendo di avere dati non in possesso 
al nostro Ente. Acquisite le informazioni, si è ripetuto il processo descritto in Figura 
75. 
d) È stato revisionato e nuovamente approvato dal responsabile dell’Unità Qualità 
Progetti, il documento “Il Team di Commessa”. La  revisione ha avuto l’obiettivo di 
rispondere alla richiesta ricevuta, inserendo tutti i compiti e le responsabilità di ogni 
ruolo, così come descritto nello standard. In considerazione della notevole quantità 
di dati aggiunti, si è deciso di eliminare la presentazione audio/video, in quanto 
sarebbe risultata indigesta da assimilare e quindi poco efficace.  
e) È stata realizzata una sottoarea “Test Autovalutazione” a cui vi si accede dall’icona 
posta nella Home. La volontà è stata quella di realizzare una sezione in cui saranno 
raccolti più test di verifica delle conoscenze, acquisite successivamente allo studio 
delle informazioni contenute in ogni area dello strumento (Qualità, Ambiente e 
Sicurezza). Ogni prova dovrà fare riferimento ad un preciso elemento presente 
all’interno della sezione Informazione o Formazione. Il titolo di ogni test dovrà 
pertanto riprendere il nome dell’elemento ad esso correlato, così da essere 
facilmente individuabile. 
Data la quantità dei contenuti riportati in ogni documento, tutorial o presentazione 
audio/video, le domande per ogni test non dovranno essere superiori a 10. La 
tipologia dei quiz utilizzabili potrà essere: 
a. a scelta multipla; 
b. a risposta multipla; 
c. vero o falso. 
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Il punteggio ottenuto al termine dell’autovalutazione è espresso come valore 
percentuale ed esprime il numero di risposte corrette rispetto al numero dei quesiti 
presentati. Affinché l’utente abbia la cognizione del suo livello di apprendimento (in 
relazione al risultato ottenuto), è stata creata una scala di valutazione (Figura 77) 
divisa in tre stati. Essa si presenta come se il percorso di studio affrontato dal 
personale fosse un “allenamento”, volto a potenziare le sue conoscenze.  
L’idea di sdrammatizzare il responso ha l’obiettivo di dare all’utente un’immagine del 
test non inquisitoria (uno strumento di verifica con cui l’organizzazione esamina i 
propri dipendenti), ma un mezzo per mettersi alla prova e attraverso cui valutare le 
proprie conoscenze. 
 
Figura 77. Scala di Valutazione 
L’immagine rappresenta la scala di valutazione, è riportata nella “Home” della 
sottoarea Autovalutazione (dalla quale si accede ai test disponibili). 
Terminata la prova, le funzionalità di Share Point permettono di: uscire dal test e 
svolgerne uno nuovo, vedere le domande errate (ma non la soluzione) o ripetere 
nuovamente il test (qualora vi siano presentate circostanze che non abbiano 
permesso il suo corretto svolgimento). 
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f) È stata creata una nuova pagina “Moderatori sito”, nella quale sono specificati (divisi 
per area), i moderatori a cui fare riferimento in caso di questioni irrisolte. Per ognuno 
di essi sono riportati i contatti personali. 
g) È stata eliminata la sezione Scopo. 
h) È stato adottato un nuovo layout, diverso da quello definito in Specifica obiettivo, per 
favorire la lettura dei testi ed il riconoscimento delle icone. 
8.12.5 Validazione 
Apportate le modifiche richieste, comunicato tramite mail ai colleghi (che si sono prestati al 
test) dell’avvenuto aggiornamento dello strumento, valutata l’efficacia delle azioni apportate 
a seguito di un ulteriore prova di verifica ripetuta dagli stessi e data l’assenza in input di altre 
osservazioni/consigli, è stato possibile validare lo strumento. 
Ogni gestore attingendo dalla lista degli utenti iscritti, può infatti selezionare quelli 
desiderati ed inviare loro una mail contente qualunque messaggio di testo . In questo caso la 
comunicazione aveva lo scopo di portare alla loro attenzione l’aggiornamento effettuato e 
l’invito a testare nuovamente lo strumento, così da evidenziare la persistenza di errori o 





9.1 Risultati ottenuti 
Il modello finale oltre a tutti i requisiti funzionali e strutturali definiti in fase di sviluppo, 
tiene conto anche delle soluzioni ai problemi evidenziati durante le attività di verifica. 
In considerazione della validazione dello strumento, si può ritenere soddisfatto l’obiettivo 
per cui è nato questo progetto.  
Di seguito sono riportate le immagini tratte da Share Point (Figura 78 e 79), dei risultati 
ottenuti a conclusione del processo di progettazione e sviluppo. 
Per ragioni legate alla protezione dei dati, si è preferito convertire alcuni documenti 
realizzati in PDF. Ciò non ha influito sulla navigabilità dei contenuti, data la corretta 
funzionalità dei collegamenti ipertestuali anche a seguito del passaggio di formato. 
 




Figura 79. Modello finale_Qualità 
9.2 Cosa è stato possibile realizzare e cosa no 
Per quanto riguarda gli elementi previsti, non tutti sono stati completati. Infatti per alcuni di 
essi era importante (e richiesto) definirne i requisiti, sulla base di una struttura che fosse 
condivisa all’interno dell’organizzazione ed in linea con lo scopo del progetto.  
Data la struttura dei file realizzati durante il periodo di tirocinio, si è preferito archiviare il 
tutto all’interno di un CD-ROM, piuttosto che annetterli in calce al presente documento. Gli 
allegati a cui facciamo riferimento sono quindi inseriti all’interno di cartelle omonime, 
contenute nel Compact Disco in allegato.  
Concludendo, si riporta di seguito una descrizione dettagliata su cosa è stato realizzabile e 
cosa invece deve essere ancora ultimato, con un breve commento sul perché non sia stato 





 la casella di ricerca (Figura 80) è attiva in ogni area; 
 
Figura 80. Modello finale_Casella di ricerca 
 i collegamenti agli applicativi sono attivi; 
 la parte di autovalutazione esiste ed è funzionante. Come prototipo da prende ad 
esempio per lo sviluppo futuro dell’area, è stato creato un test di verifica relativo 
all’elemento della sezione Formazione “Gestione Documentazione ed Applicativi”. La 
prova è composta da 10 domande a scelta multipla, a risposta multipla o vero/falso, 
abbracciando tutti gli aspetti di maggiore interesse contenuti nel documento.   
I quesiti sono stati individuati dal tirocinante ed approvati dal responsabile dell’Ente 
Qualità Progetti. Naturalmente in futuro dovranno essere realizzate altre prove, una 
per ogni elemento presente nell’area “Qualità”, “Ambiente” o “Sicurezza”. Per 
leggere il test fare riferimento all’Allegato 1; 
 la sezione relativa al team di commessa è attiva (Figura 81). A titolo di esempio, 
attualmente sono  caricati su Share Point solamente i team relativi ad alcune 
commesse.   
 
Figura 81. Modello finale_Team di Commessa 
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Accedendo alla sezione, individuato il cantiere ed esplodendolo, si visualizza l’elenco 
completo dei componenti del team e relativi contatti (Figura 82); 
 
Figura 82. Esempio_Team di commessa progetto Avon 
 la parte F.A.Q è attiva (Figura 83). Sono stati creati rispettivamente 8 quesiti (e 
relative risposte) per la sezione “Utilizzo Toolbox” (Figura 84) e “Qualità”, visibili in 
formato Word nell’Allegato 2. Sono invece da iniziare le sezioni “Sicurezza” ed 
“Ambiente”; 
 




Figura 84. Esempio F.A.Q_Utilizzo Toolbox 
 la sezione discussioni è operativa. Per prova è stata creata internamente al gruppo di 
lavoro una discussione (vedi Figura 85), con verifica sulle funzionalità disponibili, 
come: risposta alla discussione, risposta al singolo commento, like, tag, conseguenze 
in seguito alla menzione di un soggetto nella discussione stessa (esempio: 
@Biancalani Francesco), possibilità di accedere ai profili dei partecipanti al dibattito; 
 
Figura 85. Esempio Elenco Discussioni_Discussione di prova 
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 la sezione Notizie è funzionante. Anche in questo caso, come test, sono state crete 
tre notizie prova; le prime due sono raffigurate in Figura86. 
 
Figura 86. Esmpio_Notizie 
Area Qualità: 
 sezione Sistema di Gestione Qualità: 
 Introduzione al sistema di Gestione per la Qualità, completa e attiva (vedi 
Allegato 3); 
 Gestione Documentazione ed Applicativi, completa e attiva (vedi Allegato 4); 
 Patrimonializzazione dell’Esperienza, completa e attiva. Il presente 
documento è stato procurato dal Responsabile dell’Unità Qualità Progetti; 
 sezione Pillole: 
 Non Conformità, completa e attiva (vedi Allegato 5); 
 Knowledge Report (KR), completa e attiva (vedi Allegato 6); 
 Modifiche d’Ingegneria e d’Impianto (DRN), completa e attiva (vedi          
Allegato 7); 
 Richiesta Ripristino Materiali Mancante (RRMM), da avviare. Procedura in 
fase di revisione; 
 Problem Report, da avviare. Procedura in fase di revisione; 




 sezione Informazioni Varie: 
 L’unità Qualità, completa e attiva (vedi Allegato 9); 
 Team di Commessa, completa e attiva (vedi Allegato 10); 
 Macro Attività_PO e IO di riferimento, semicompleta ed attiva. Da terminare 
la descrizione di alcune attività non sotto la responsabilità dell’Ente Qualità 
Progetti (vedi Allegato 11);  
 Certificazioni AEN, completa e attiva (vedi Allegato 12); 
 AEN Processi principali, in fase di realizzazione; 
 sezione Formazione: 
 La Qualità AEN in pochi minuti [.pdf], completa e attiva (vedi Allegato 13); 
 La Qualità AEN in pochi minuti [.mp4], completa e attiva (vedi Allegato 14); 
 Sezione Tutorial: 
 Introduzione a Lotus Notes, completo e attivo (vedi allegato 15); 
 RNC, completo e attivo (vedi Allegato 16); 
 Modulo_KR, completo e attivo (vedi Allegato 17); 
 Modulo_DRN, completo e attivo (vedi Allegato 18); 
 Modulo_RRMM, assente. Procedura di registrazione di una RRMM in fase di 
aggiornamento. 
 Modulo_PR, assente. Procedura di registrazione di un PR in fase di 
aggiornamento. 
 Area Sicurezza ed Ambiente, create ed attive ma non ancora popolate. 
 Area Moderatori Sito, creata ed attiva. 
A causa degli impegni lavorativi non tutti i colleghi dell’Unità Qualità hanno potuto 
partecipare all’attività di verifica. Il numero delle persone coinvolte (10) ha comunque 





9.3 Prossimi sviluppi 
Ad evidenza delle azioni correttive o di miglioramento apportate a conclusione degli incontri 
sostenuti con il personale di cantiere e non, dei risultati positivi ottenuti al termine 
dell’attività di verifica e validazione dello strumento, possiamo attestare il raggiungimento 
dello scopo del progetto e il soddisfacimento dei requisiti richiesti.  
Lo strumento, così come realizzato durante il tirocinio e descritto nel presente elaborato, 
sarà disponibile per tutto il personale AEN e non, a partire da Luglio 2016.  
Il fatto che attualmente non lo sia, non è dovuto ad una mancanza di elementi o funzionalità 
attese, ma al fatto che i contenuti sono stati realizzati in Italiano così come previsto durante 
la definizione del progetto oggetto di questa tesi. Attualmente AEN sta procedendo con la 
traduzione in lingua Inglese delle informazioni così come strutturate e cedute, per poi 
proseguire con lo Spagnolo ed il Francese. 
L’impiego iniziale è previsto per la commessa service di Ferrare Erbognone, per poi 
estendersi gradualmente a tutti i cantieri AEN. 
Il nome stabilito per la sua presentazione è: AEN Quality Management Toolbox. 
 
